KINERJA PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR KECAMATAN
PANDAK KABUPATEN BANTUL
(Studi Kasus Pelayanan KTP tahun 2009)

SKRIPSI

Oleh:
Septiana Tri Rahayu
2006 05 20005

JURUSAN ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
2010



KINERJA PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR KECAMATAN
PANDAK KABUPATEN BANTUL
(Studi Kasus Pelayanan KTP tahun 2009)

SKRIPSI

Disusun Guna Memenuhi Persyaratan Untuk Memperoleh
Gelar Sarjana Pada Fakultas Ilmu Sosial dan Politik
Jurusan Ilmu Pemerintahan
Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta

Oleh:
Septiana Tri Rahayu
2006 05 20005

JURUSAN ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
2010



LEMBAR PENGESAHAN

SKRIPSI

Dengan Judul :
Kinerja Pelayanan Publik Pada Kantor Kecamatan Pandak, Kabupaten Bantul
(studi kasus pelayanan KTP tahun 2009)

Oleh :
Septiana Tri Rahayu
20060520005

Telah Di Pertahankan dan Di Sahkan di Depan Tim Penguji Jurusan [lmu Pemerintahan
Fakultas [lmu Sosial dan [lmu Politik
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta

Pada :
Hari / tanggal : Sabtu, 14 Agustus 2010
Tempat : Ruang Sidang Fisipol
Waktu 210.00 — 11.00 WIB
SUSUNAN TIM PENGUJI
Ketua

Dr. Ulung Pribadi M.Si

Penguyji I Penguji 11

Dra. Atik Septi Winarsih M.Si Dr. Suranto M., Pol.

Mengetahui
Ketua Jurusan Ilmu Pemerintahan

Drs. Suswanta M.,Si




PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa skiripsi yang saya buat ini benar-benar merupakan
hasil karya saya sendiri, dan sepanjang pengetahuan saya tidak terdapat karya orang lain yang
pernah di tulis dan di terbitkan oleh pihak lain. Kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah
ini dan di sebutkan dalam daftar pustaka. Selanjutnya apabila di kemudian hari terbukti duplikasi
dan ada pihak lain yang merasa di rugikan dan menuntut maka saya akan bertanggung jawab dan

menerima segala konsekuensi yang menyertainya.

Yogyakarta 20-08-2010

Yang membuat pernyataan

Septiana Tri R.



Motto

Sesungguhny? sesudsh kesuliton itu ods kemudshan. Moke 9pabils kemu telsh selessi dasi sesugta urusam,

kerjakanlah dengan sunngguh-sungguh ( urusan ) yang, lain.

(&S. Al-Insytesh : 6-7)
IImu pengetohuan tanpe 9game adaleh pincang. ( Enstein )
“Men Jodds We jade'... Barang sigpe yang sungguh-sungguh, maks io sken mendspsatkannys. (A Fuadi )

Nigt adaloh ukuran dalom menilsl benarnys sustu perbugten. Oleh karenanys, ketiks nist benar, maoke

perbugton itu benge. Dan jike nistnys buruk, make perbustan itu buruk.

( tmam oh naWi )

Pengetohuan tidaklsh cukup, kite harus mengamalkannys. Nist tideklsh cukup, kite horus melokukannys.
( Johan Wolfgamg Veon Goethe )

Berusshaloh untuk tidsk menjodi manusia yang berhasil tapi berusshaleh menjodi manusia yang berguns.

( Enstein )
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SINOPSIS

Pada organisasi pelayanan publik, informasi mengenai kinerja tentu sangat
berguna untuk menilai seberapa jauh pelayanan yang diberikan oleh organisasi itu
memenuhi harapan dan memuaskan pengguna jasa. Dengan melakukan penilaian
terhadap kinerja maka upaya untuk memperbaiki kinerja bisa dilakukan secara
lebih terarah dan sitematis. Informasi mengenai kinerja juga penting untuk
menciptakan tekanan bagi para pejabat penyelenggara pelayanan untuk
melakukan perubahan-perubahan dalam organisasi. Penelitian ini akan membahas
kinerja pelayanan publik pada kantor Kecamatan Pandak, Kabupaten Bantul
kususnya pelayanan kartu tanda penduduk karena berdasarkan penelitian awal
masih ditemukan berbagai keluhan dari masyarakat tentang keluhan pelayanan
KTP.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja pelayanan KTP
pada kantor Kecamatan Pandak, Kabupaten Bantul, Propinsi Daerah Istimewa
Yogyakarta tahun 2009.

Teknik pengumpulan data yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah wawancara atau interview, observasi dan dokumentasi. Informan dalam
penelitian ini adalah aparat pelaksana pelayanan di Kecamatan Pandak dan
masyarakat penerima pelayanan. Dalam menganalisa data menggunakan teknik
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis
deskriptif kuantitatif dan deskriptif kualitatif.

Berdasarkan analisis data yang dilakukan maka diperoleh hasil sebagai
berikut: Kinerja Pelayanan KTP pada Kantor Kecamatan Pandak, Kabupaten
Bantul, Propinsi Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2009 adalah sebagai berikut:
produktivitas pelayanan KTP pada kantor Kecamatan Pandak dalam kategori baik,
responsivitas pelayanan KTP pada kantor Kecamatan Pandak dalam kategori baik,
responsibilitas pelayanan KTP pada kantor Kecamatan Pandak dalam kategori
baik, kualitas layanan KTP pada kantor Kecamatan Pandak dalam kategori baik,
akuntabilitas pelayanan KTP pada kantor Kecamatan Pandak dalam kategori baik.
Penempatan pengguna jasa oleh aparat dalam sistem pelayanan yang berlaku
untuk mengurus pelayanan KTP di Kecamatan Pandak dalam kategori sedang
oleh karena itu diperlukan upaya peningkatan agar masyarakat semakin puas
terhadap pelayanan yang diberikan. Penilaian responden terhadap kinerja
pelayanan KTP pada Kantor Kecamatan Pandak, Kabupaten Bantul, Propinsi
Daerah Istimewa Yogyakarta Tahun 2009 dikategorikan baik, hal ini didasarkan
pada jumlah indeks total rata-rata mencapai 3,83, dimana jumlah indeks 3,83
termasuk dalam kategori baik yaitu antara indeks 3,43 — 4,23



