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RINGKASAN 

Analisis Kinerja Pelayanan Publik Dalam Pembuatan Kartu Tanda 

Penduduk Pada Kantor Kecamatan Maron Kabupaten Probolinggo; Liana 

Eka Wahyuningtiyas, 070910291013; 2011: 95 halaman; Ilmu Administrasi 

Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

Pelayanan KTP termasuk pelayanan publik merupakan suatu arena  

transaksi paling nyata dan intensif antara rakyat dengan pemerintah. Dalam 

rangka transaksi tersebut, kewajiban pemerintah adalah untuk meningkatkan 

kinerja pelayanan publik kepada masyakat. Selama ini pelayanan yang diberikan 

oleh pemerintah kurang memuaskan masyarakat sebagai pengguna jasa 

diantaranya waktu penyelesaian KTP yang tidak sesuai dengan target, prosedur 

yang berbelit-belit, dan kurang responsif terhadap keluhan masyarakat. 

Tujuan penelitian ini untuk mendeskripsikan kinerja pelayanan publik 

dalam pembuatan kartu tanda penduduk. Penelitian ini dilaksanakan di Kantor 

Kecamatan Maron Kabupaten Probolinggo.  

Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe 

penelitian deskriptif. Responden dalam penelitian ini adalah masyarakat yang 

sudah melakukan pembuatan kartu tanda penduduk. Penentuan responden tersebut 

dilakukan dengan cluster random sampling dan insidental. Teknik pengambilan 

data dilakukan dengan penyebaran kuesioner, observasi nonpartisipan dan 

dukumentasi. Data yang diperoleh, kemudian di analisis secara interaktif dengan 

menggunakan skala likert, kategori interval, penyajian data berupa tabel dengan 

perhitungan statistik deskriptif yaitu mean dan modus. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, perhitungan mean variabel kinerja 

pelayanan publik sebesar 4.02 sehingga dalam interval kategori penilaian kinerja 

pelayanan publik dapat dikatakan baik. Sedangkan untuk perhitungan modus pada 

variabel kinerja pelayanan publik terdapat pada skor (4) diperoleh jumlah total 

frekuensi tertinggi 600 sehingga dalam interval kategori penilaian kinerja 

pelayanan dapat dikategorikan baik. Dapat disimpulkan kinerja pelayanan publik 
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dalam pembuatan KTP di Kantor Kecamatan Maron Kabupaten Probolinggo 

mendapat tanggapan baik oleh masyarakat khususnya pemohon pembuatan KTP. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perhatian pemerintah dan masyarakat terhadap kinerja pelayanan sektor 

publik di Indonesia dalam beberapa tahun terakhir dirasakan semakin tinggi. 

Masyarakat semakin berani mengkritisi kinerja pelayanan sektor publik. Di sisi lain 

dengan sistem demokrasi yang baru pemerintah juga semakin terbuka dan menyadari 

pentingnya inovasi birokrasi dalam rangka perbaikan kinerja sumberdaya manusia, 

sarana dan prasarana maupun kelembagaannya.  

Tuntutan terhadap perbaikan pelayanan sektor publik dimasa datang akan 

semakin tinggi mengingat dalam era demokrasi dan kemajuan teknologi informasi ini 

masyarakat akan semakin cerdas, mudah memperoleh informasi dan semakin banyak 

tuntutannya. Oleh karena itu, perbaikan kinerja pelayanan publik perlu terus 

dikembangkan dan disesuaikan dengan tuntutan yang berkembang dimasyarakat. 

Penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan publik memegang peranan 

yang cukup penting dalam hal inovasi atau perbaikan kinerja pelayanan publik. Jika 

kinerja pelayanan publik yang diberikan melebihi harapan masyarakat, maka kinerja 

pelayanan publik tersebut dapat dikatakan bermutu, begitu pula sebaliknya jika 

kinerja pelayanan publik yang diberikan kurang atau tidak memenuhi harapan 

masyarakat, maka kinerja pelayanan publik tersebut dapat dikatakan tidak bermutu. 

Salah satu jenis pelayanan publik kepada masyarakat adalah pelayanan 

administrasi kependudukan. Peningkatan kinerja pelayanan administrasi 

kependudukan sangat dibutuhkan mengingat pelayanan administrasi kependudukan 

merupakan salah satu prioritas utama pelayanan publik. Hal tersebut sesuai dengan 

Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. SE/10/M.PAN/7/2005 

tentang Daftar Prioritas Pelayanan Publik, terdapat 11 sektor pelayanan publik yang 

perlu mendapatkan perhatian prioritas peningkatan kualitas dan jenis pelayanannya, 

meliputi:  


