ABSTRAK
MAIZA FIKRI, “ Perbandingan Kualitas Pelayanan KK dan KTP terhadap Kepuasan Masyarakat pada Kantor Kecamatan Sako dan Kecamatan Seberang Ulu 1 Kota Palembang, “ dibimbing oleh Hardiyansyah dan Lin Yansyah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan KK dan KTP pada Kantor Kecamatan Sako dan Kecamatan Seberang Ulu 1 Palembang terhadap Kepuasan Masyarakat sebagai pengguna jasa Pelayanan Publik tersebut dengan membandingkan keduanya serta mengetahui Kualitas Sikap Pelayanan KK dan KTP dengan melihat kesenjangan (Gap) antara Sikap yang dirasakan Petugas Pelayanan sebagai Pemberi Jasa dengan Kenyataan yang dirasakan masyarakat sebagai Pengguna Jasa Pelayanan Publik.

Metode Peneltian ini menggunakan Deskriftif Komparatif untuk Kualitas Pelayanan KK dan KTP dengan melihat Rata-Rata Kecenderungan Kepuasan yang dirasakan masyarakat dengan menggunakan  Dimensi Variabel Kualitas Pelayanan yang dikemukakan oleh Zeithaml et.al (1996) yaitu Tangibles, Reliability, Responseveness, Assurance, Emphaty dan menggunakan 8 Dmensi Sikap Pelayanan yang dikemukakan oleh LO.Limbong (2008).

Temuan Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa untuk Kualitas Pelayanan KK dan KTP pada Kecamatan Sako lebih baik daripada Kecamatan Seberang Ulu 1 terlihat hanya ada 2 Dimensi yang dirasakan masyarakat Kurang Puas yaitu Responseveness, Tangibles, Assurance, Emphaty. Untuk Kualitas Sikap Petugas Pelayanan dengan melihat Kesenjangan antara Sikap Petugas 2 Kecamatan ini sama-sama memiliki 5 Dimensi yang dirasakan masyarakat Kurang Puas yaitu Kesopanan, Keramahtamahan, Kedisiplinan, Komunikasi dan Tanggung Jawab. Dari penelitian ini terlihat bahwa Kualitas Pelayanan dipengaruhi Sikap Petugas Pelayanan tersebut.

Untuk itu selain memiliki Tingkat Kecerdasan Pengetahuan (IQ) yang tinggi seorang Petugas Pelayanan Publik harus memiliki Kecerdasan Emosional yang tinggi pula. Agar Kualitas Pelayananyang diberikan dapat memberikan Kepuasan kepada masyarakat sebagai pengguna jasa.
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ABSTRACT
MAIZA FIKRI, "Comparison of Quality of Service Satisfaction KK and ID cards to people at the District Office and District Sako 1 Seberang Ulu Palembang," guided by Hardiyansyah and Lin Yansyah. This study aims to determine the Quality of KK and ID cards at the District Office and District Sako 1 Seberang Ulu Palembang to the community as a service user satisfaction Public Service is to compare the two and know the quality of service attitude KK and KTP by looking at the gap (Gap) between the perceived attitude Giver Services Services officers as perceived by the fact that society as a User of Public Services.
Other research methods are used for descriptive Comparative Quality of KK and KTP by looking at the Average Satisfaction perceived trend of people using the dimensions of service quality variables proposed by Zeithaml et.al (1996) ie Tangibles, Reliability, Responseveness, Assurance, and use Emphaty 8 Dmensi attitude expressed by LO.Limbong Services (2008).

The findings of this study indicate that for the Quality of Service in the District of KK and KTP Sako better than the one seen Ulu Across the District there are only two dimensions of perceived community Responseveness Less Satisfied namely, Tangibles, Assurance, Emphaty. Attitudes to Quality of Service Officers by looking at the gap between the attitude of officers of this District 2 had the same five dimensions of society felt the Less Satisfied Courtesy, hospitality, Discipline, Communication and Responsibility. 
From this research shows that service quality is influenced by the attitude of service staff. For that level of intelligence in addition to having knowledge (IQ) is high a Public Service Officer must have a high emotional intelligence as well. In order to provide quality Pelayananyang given satisfaction to the public as service users.
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