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ABSTRAK 

Analisis Pelayanan Pegawai Kecamatan Kendal Kabupaten Kendal (Studi 

Pelayanan Pembuatan KTP di Kecamatan Kendal Kabupaten Kendal) 

Kecamatan Kota Kendal merupakan satu dari 20 kecamatan di Kabupaten 

Kendal Propinsi   Jawa Tengah, Kecamatan sebagai unsur pelaksana 

penyelenggara Pemerintah Daerah dipimpin oleh Camat yang berkedudukan dan 

bertanggung jawab kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah. Kecamatan 

mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan publik yang prima bagi 

semua penduduknya sesuai yang telah diamanatkan dalam Undang-Undang.  

Kenyataanya penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah 

masih dihadapkan pada pelayanan yang belum efektif. Peningkatan kualitas 

pelayanan publik adalah salah satu isu yang sangat penting. Masih banyak yang 

harus di koreksi dari pelayanan publik di Indonesia ini dan tidak menutup 

kemungkinan di wilayah Kecamatan Kendal yang menjadi salah satu dari 

pelaksana dari pelayanan administrasi Kecamatan Kendal, yang di dalamnya ada 

pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) yang dianggap belum 

maksimal. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penelitian deskriptif 

kualitatif. Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu observasi, 

wawancara, kuesioner dan dokumentasi sehingga dapat menjelaskan keadaan 

yang sesungguhnya dengan informan yang terlibat dari Kecamatan Kendal 

Kabupaten Kendal, Aparat yang terkait dalam kepengurusan berkas dan 

masyarakat yang sedang melakukan kepengurusan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan administrasi oleh 

pegawai di Kecamatan Kendal Kabupaten Kendal sudah berlangsung dengan 

tujuan yang diharapkan karena didalam pencapaian kepuasan masyarakat yang 

melakukan kepengurusan berkas sudah mencapai target kepuasan yang ditetapkan 

Pemerintah Kabupaten Kendal disebabkan oleh beberapa faktor dan pencapaian 

kepuasan masyarakat juga mengalami kestabilan.Pelayanan yang maksimal oleh 

aparat yang terkait menjadi salah satu faktor penyebab terjadinya kepuasan 

masyarakat yang stabil. Akan tetapi, masih saja ada pelanggan atau masyarakat 

yang belum puas dengan kinerja aparat yang terkait. Padahal setiap aparat sudah 

melakukan pelatihan supaya masyarakat tidak merasa kecewa dengan pelayanan 

yang ada. Maka dari itu, perlunya kerja sama antar masyarakat dengan aparat 

yang berwenang dan juga tidak lupa lembaga yang terkait dalam kepengurusan 

administrasi, supaya menjadikan pelayanan publik yang terbaik di tingkatannya. 

 

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kecamatan, Pegawai Kecamatan, Kartu 

Tanda Penduduk, Masyarkat Pembuat KTP 
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ABSTRACT  

Analysis of services officers in Kecamatan Kendal District of Kendal 

(Study of service of identity card in Kecamatan Kendal District Kendal) 

The district of Kendal is one of 20 sub-districts in Kendal district of 

Central Java, the District as an implementing element of the local government led 

by Camat who is domiciled and responsible to the regent through district 

secretary.The Sub-district has an important role to provide excellent public 

services to all its residents as mandated in the law.The fact that the public 

services conducted by the Government is still faced with an ineffective service.The 

improvement of public service quality is one of the most important issues.There is 

still a lot to be corrected from public service in Indonesia and do not close the 

possibility in the area of the district of Kendal which became one of the executor 

of the administrative services of the district of Kendal, in which there is a service 

of identity card (KTP) that is considered not maximal. 

The research was conducted using qualitative descriptive research 

methods. Data collection used in this research are observations, interviews, 

questionnaires and documentation so as to explain the real situation with the 

informant involved from the district of Kendal district of Kendal, the apparatus 

associated in the management of files and communities that are conducting 

management. 

The results of this research show that administrative services by 

employees in the district of Kendal district Kendal has been underway with the 

objective of being expected because in the achievement of the satisfaction of the 

community who did the file management has reached the target of satisfaction 

established by the Government of Kendal district caused by several factors and 

achievement of public satisfaction also experienced stability. Maximum service by 

related apparatus becomes one of the causes for stable community 

satisfaction.However, there are still customers or communities that are not 

satisfied with the performance of the relevant apparatus.In fact, every apparatus 

has been training so that people do not feel disappointed with the 

service.Therefore, the need for cooperation between people and authorities and 

also do not forget the related institutions in the administration management, so as 

to make the best public service at the level. 

Keywords: public service, Sub-district, District officer, resident ID card, 

people's identity maker 
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