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Tidak ada warisan yang paling berharga 
selain kejujuran (William Shakespeare) 

 
Meskipun terkadang pahit, kejujuran 
memang berkemungkinan lebih besar 
bisa memecahkan berbagai persoalan 
pelik ketimbang kebohongan. Justru, 

kebohongan yang dibuat seseorang 
biasanya akan menuntut orang itu untuk 

membuat kebohongan baru. Dengan 
begitu, bukannya memecahkan 

persoalan, kebohongan semakin 
memperumit keadaan. (Paidjoe
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SINOPSIS 
 
 

Salah satu jenis pelayanan publik yang dilaksanakan oleh aparat Kecamatan 
adalah pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP). Pelayanan kartu tanda 
penduduk merupakan pelayanan yang paling dirasakan oleh masyarakat, sehingga 
aparat pemerintah Kecamatan dituntut untuk dapat bekerja secara efektif karena 
kualitas dari pelayanan ini selalu mendapat perhatian dari masyarakat sebagai 
pelanggan. Kualitas pelayanan di bidang pembuatan kartu tanda penduduk diharapkan 
mengubah image masyarakat terhadap pelayanan publik yang selama ini terkesan 
berbelit-belit dan memakan waktu yang cukup lama. Untuk itulah judul penelitian yang 
diambil penulis adalah “Kualitas Pelayanan Publik Aparatur Kecamatan 
Banjarsari Kota Surakarta Dalam Pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) 
2009.  

Skripsi ini berusaha menjawab permasalahan yaitu yang pertama bagaimanakah 
kualitas pelayanan pembuatan kartu tanda penduduk dan yang kedua mengetahui 
faktor-faktor apa saja yang menjadi pendukung dan penghambat dalam pembuatan 
Kartu Tanda Penduduk. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan 
teknik pengumpulan data yang dipergunakan adalah wawancara, observasi, kuesioner, 
dokumentasi. Penarikan sampel di lakukan dengan teknik accidental sampling dan 
validitas data di peroleh dengan teknik trianggulasi. Sedangkan teknik analisis data 
yang digunakan adalah analisis deskriptif statistik yang berupa tabel dan pehitungan 
sederhana serta penjelasannya. 

Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan lima dimensi kualitas 
pelayanan sebagai indikator, pelayanan pembuatan kartu tanda penduduk di kantor 
Kecamatan Banjarsari dapat dikatakan baik. Dikatakan baik dengan adanya : Pertama, 
reliability (kehandalan) terlihat dari kecepatan dan ketepatan waktu pelayanan 
pembuatan KTP selama 1 jam, kemampuan pegawai untuk tidak melakukan kesalahan 
dalam biodata. menerapkan pelayanan yang sama obyektif  untuk semua pemohon 
dengan indeks skala 3,88 dengan kategori baik. Kedua, responsiveness (daya tanggap) 
pegawai nampak dari pemberian informasi tentang kejelasan alur pembuatan KTP 
kepada pelanggan dan kecekatan pegawai untuk segera melayani pemohon tanpa 
dibiarkan menunggu lama, tenggap terhadap kebutuhan pemohon dan segera merespon 
keluhan pemohon Kartu Tanda Penduduk dengan indeks skala 4,20 dengan kategori 
baik. Ketiga, confidence (keyakinan) terlihat dari tingkat pengetahuan dan keterampilan 
pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat dengan indeks skala 3,90 
dengan kategori baik. Keempat, assurance (jaminan) pemberian pelayanan yang sama 
kepada semua pelanggan dan berusaha memahami keinginan pelanggan dengan indeks 
skala 3,92 dengan kategori baik, dan Kelima, tangibles (bukti langsung) terlihat dari 
ruangan tunggu yang sangat nyaman dan serta sarana dan prasarana yang memadai 
yang dimilki oleh Kecamatan dengan indeks skala 4,26 dengan kategori sangat baik.  

Dari hasil penelitian yang dilakuakn maka ada hal yang masih harus diperbaiaki 
oleh aparat Kecamatan Banjarsari untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
masyarakat seperti penyediaan kotak saran yang berfungsi sebagai masukan dari 
masyarakat kepada aparat Kecamatan Banjarsari demi terciptanya pelayanan yang 
optimal dan prima.             
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