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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Pemilihan Judul 

 

Menurut Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan 

publik yaitu Undang-Undang yang megatur tentang prinsip-prinsip 

pemerintah yang baik yang merupakan efektivitas fungsi-fungsi pemerintahan 

itu sendiri.  Seiring perkembangan zaman masyarakat menginginkan 

pelayanan yang lebih baik dari sebelumnya.  Pelayanan masyarakat 

mencerminkan sebuah pendekatan seutuhnya dari pihak pemerintah dan inti 

dari sebuah pelayanan masyarakat adalah sikap menolong, professional dan 

bersahabat dalam memberikan sebuah pelayanan baik jasa atau produk. 

Pelayanan publik selalu dikaitkan dengan suatu kegiatan yang 

dilakukan oleh kelompok atau instansi tertentu untuk memberikan bantuan 

dan kemudahan kepada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu.  

Pelayanan publik semakin penting karena selalu berhubungan dengan 

masyarakat yang memiliki berbagai macam tujuan.  Salah satunya adalah 

pelayanan perekaman Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP).  E-KTP 

atau Kartu Tanda Penduduk Elektronik adalah kartu tanda penduduk yang 

dibuat secara elektronik, dalam artian baik bentuknya maupun 

penggunaannya berguna secara komputerisasi. Data E-KTP diambil langsung 

di kecamatan menggunakan komputer dan dikirim ke Jakarta kemudian 

dicetak dan dibagikan ke masyarakat sebagai identitas baru yang bertujuan 

agar tidak ada penggandaan data dan kartu identitas. 

Perekaman dan pembuatan E-KTP tidak dipungut biaya bagi 

penduduk.  Kenyataannya penyelenggaraan pelayanan E-KTP dibeberapa 

daerah Indonesia masih mengalami kendala. Kendala tersebut antara lain 

masih ada masyarakat yang belum mendapatkan E-KTP karena prosesnya 

lama, susah, system server yang bermasalah, sarana yang kurang memadai, 

dan kurangnya tanggapan dari pihak pegawai dan salah satu daerah yang 

mengalami kendala yaitu di Kecamatan Semidang Aji Kabupaten OKU. 
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Dari hal-hal kecil biasa dinilai citra baik pelayanan publik aparat 

pemerintah, seperti pembuatan atau perekaman E-KTP yang mana bisa 

menjadi indikator awal bagaimana kualitas pelayanan dari lembaga 

pemerintah di tingkat kecamatan.  Kualitas pelayanan yang baik adalah 

pelayanan yang sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan dalam Standar 

Operasional Prosedur (SOP) dan Standar Pelayanan Minimal (SPM) dalam 

perekaman atau pembuatan E-KTP tersebut. SOP dan SPM yang baik 

merupakan panduan bagi petugas kecamatan dalam memberikan pelayanan 

publik dan untuk menjaga konsistensi, sebagai acuan dalam pelaksanaan 

kegiatan dan untuk menghindari kesalahan dalam memberikan pelayanan. 

Untuk mengukur suatu kepuasan masyarakat terhadap perekaman E-

KTP, maka terdapat beberapa dimensi yaitu: dimensi Tangible (bukti fisik), 

dimensi Reliability (keandalan), dimensi Responsiveness (daya tanggap), 

dimensi Assurance (jaminan), dan dimensi Empathy (empati).  Dimensi 

Tangible yaitu ditandai dengan penyediaan pelayanan yang memadai sumber 

daya lainnya.  Dimensi Reliability yaitu ditandai dengan pelayanan yang tepat 

dan benar.  Dimensi Responsiveness ditandai dengan keinginan petugas untuk 

melayani masyarakat. Dimensi Assurance ditandai dengan perilaku petugas 

dalam melayani kepentingan masyarakat danmampu menumbuhkan 

kepercayaan masyarakat.  Dimensi Empathy ditandai dengan kemauan 

petugas pelayanan untuk memahami masalah dan bertindak demi kepentingan 

serta memberikan perhatian bagi masyarakat. 

Kecamatan Semidang Aji yang terletak di Jl. Lintas Sumatera KM 35 

Baturaja adalah kecamatan yang luas wilayahnya 49.719 Ha. Dengan jumlah 

penduduk 27.738 jiwa yang masuk dalam Kabupaten Ogan Komering Ulu.  

Kantor kecamatan yang tugasnya adalah melayani masyarakat umum di 

bidang pemerintahan seperti pembuatan Kartu Keluarga (KK), Kartu Tanda 

Penduduk Elektronik (E-KTP), Surat Nikah dan sebagainya. 

Berikut data jumlah penduduk dan jumlah kepemilikan E-KTP di 

Kecamatan Semidang Aji Kabupaten Ogan Komering Ulu. 
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Tabel 1.1 

Jumlah Penduduk Kecamatan Semidang Aji Kabupaten Ogan Komering 

Ulu Tahun 2019 

 

No Desa 

Jumlah 

Penduduk 

(jiwa) 

Kepemilikan 

E-KTP 

(jiwa) 

1 Tanjung Kurung 981 745 

2 Sukarami 255 210 

3 Batang Hari 2.104 1.476 

4 Nyiur Sayak 1.086 811 

5 Suka Merindu 809 714 

6 Padang Bindu 5.397 3.590 

7 Panggal-Panggal 1.122 1.015 

8 Bedegung 456 312 

9 Ulak Pandan 3.131 2.465 

10 Keban Agung 1.300 987 

11 Tubohan 1.834 1.354 

12 Tebing Kampung 1.064 807 

13 Raksa Jiwa 1.165 1.021 

14 Guna Makmur 362 243 

15 Seleman 1.443 1.055 

16 Kebun Jati 819 613 

17 Singapura 918 638 

18 Pengaringan 730 545 

19 Panai Makmur 795 610 

20 Banjar Sari 820 625 

21 Pandan Dulang 1.147 844 

 Jumlah 27.738 20.680 

Sumber: Kantor Kecamatan Semidang Aji, 2019 
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Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa Kecamatan Semidang 

Aji memiliki 21 Desa, jumlah penduduk keseluruhan yaitu 27.738 dan jumlah 

kepemilikan E-KTP keseluruhan yaitu 20.680. 

Maka dari itu penulis ingin melakukan penelitian terhadap kualitas 

pelayanan masyarakat di Kantor Kecamatan Semidang Aji Kabupaten Ogan 

Komering Ulu. Melalui lapran ini penulis ingin mengetahui tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan perekaman E-KTP pada masyarakat, 

karena itu penulis mengambil judul “Analisis Tingkat Kepuasan 

Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Perekaman E- KTP Pada 

Kantor Kecamatan Semidang Aji, OKU”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah  

a. Bagaimanakah tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan pada Kantor Kecamatan Semidang Aji? 

b. Dimensi kualitas pelayanan apa yang dominan terhadap kepuasan 

masyarakat? 

 

1.3 Ruang Lingkup Pembahasan 

Agar dalam pembahasan laporan akhir ini tidak menyimpang dari 

topik yang akan di bahas, maka penulis membatasi ruang lingkup 

pembahasan mengenai Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Kualitas Pelayanan Perekaman E-KTP Pada Kantor Kecamatan Semidang Aji 

Kabupaten Ogan Komering Ulu untuk masyarakat yang telah memiliki E-

KTP. 

 

 

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.4.1 Tujuan 

a. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan perekaman E-KTP. 
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b. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan apa yang paling 

dominan terhadap kepuasan masyarakat 

 

1.4.2 Manfaat 

Dengan adanya penelitian ini serta hasil dari penulisan laporan 

akhir ini diharapkan bermanfaat bagi: 

1. Bagi Penulis 

Dapat mengaplikasikan teori yang telah dipelajari selama di 

perkuliahan dalam situasi dan kondisi yang sebenar-benarnya serta 

dapat menambah wawasan dan pengetahuan khususnya mengenai 

teori pemasaran tentang kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Perusahaan  

Tulisan ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi dan bahan 

pertimbangan perusahaan dalam usaha meningkatkan kepuasan 

masyarakat sehingga mampu memberikan kepuasan kepada masyrakat 

terhadap kualitas pelayanan yang ada. 

 

1.5 Metode Penelitian 

1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Kantor Kecamatan Semidang Aji 

Kabupaten Ogan Komering Ulu di Desa Ulak Pandan 

1.5.2 Jenis dan Sumber Data Penelitian 

 Menurut Yusi dan Idris (2009:103), berdasarkan cara memperoleh 

data dibagi menjadi dua, yaitu:  

1. Data Primer  

Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh 

suatu organisasi atau perseorangan langsung dari objeknya.  Dalam 

penelitian ini, data primer didapat dengan cara datang langsung ke 

tempat penelitian untuk mengamati palayanan yang diberikan di 

kantor kecamatan semidang aji.  Serta peneliti juga mengolah data 
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yang didapat dari kuesioner yang disebarkan kepada para masyarakat 

yang pernah melakukan perekaman atau pembuatan E-KTP 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dalam bentuk yang sudah 

dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain, yang biasanya sudah dalam 

bentuk publikasi.  Dalam laporan ini, data sekunder yang peneliti 

peroleh berupa sejarah perusahaan, visi dan misi perushaan, dan 

struktur organisasi Kantor Kecamatan Semidang Aji. 

 

1.5.3 Metode Pengumpulan Data 

a. Riset Lapangan (Field Research) 

1. Wawancara  

Peneliti melakukan wawancara dengan karyawan dan masyarakat 

kecamatan semidang aji seperti menanyakan kepuasan 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan perekaman E-KTP pada 

kantor Kecamatan Semidang Aji dan menanyakan mengenai 

gambaran umum instansi atau perusahaan kepada karyawan. 

2. Kuesioner  

Pada penelitian ini, peneliti mengumpulkan data dengan 

menggunakan kuesioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan 

kepada masyarakat kecamatan semidang aji.  Metode kuesioner 

digunakan untuk memperoleh data primer dari masyarakat yang 

menggunakan jasa perekaman E-KTP pada Kantor Kecamatan 

Semidang Aji.  Daftar pertanyaan disusun untuk mendapatkan 

informasi yang diperlukan tentang dimensi kualitas pelayanan 

yang akan dikelola. 

b. Riset Kepustkaan (Library Research) 

1. Studi Pustaka  

Studi Pustaka yaitu suatu penelitian dengan mempelajari buku-

buku literature berbagai tulisan yang ada hubungannya dengan 

yang terkait.  Dalam penelitian ini mengenai analisis tingkat 
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kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan perekaman E-

KTP pada Kantor Kecamatan Semidang Aji Kabupaten Ogan 

Komering Ulu 

 

1.5.4 Populasi dan Sampel 

a. Populasi  

Menurut Sugiyono (2017:90) Populasi adalah wilayah 

generalisasi yang tediri atas obyek/subyek yang mempunyai 

kualitas khusus dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Maka data penduduk atau masyarakat yang diambil untuk dijadikan 

populasi yaitu masyarakat kecamatan semidang aji yang telah 

memiliki E-KTP atau telah melaksanakan proses Perekaman E-

KTP yaitu berjumlah 20.680 jiwa 

b. Sampel 

Menurut Sugiyono (2017:91) Sampel adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.  Bila 

populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua 

yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga 

dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil 

dari populasi tersebut. 

Peneliti menggunakan rumus dari slovin menurut Umar 

(2013:78) untuk menghitung sampel yang akan diteliti, adalah 

sebagai berikut: 

  
 

       
 

Keterangan: n = Ukuran Sampel 

 N = Jumlah Populasi 

    = Taraf Kesalahan (10%) 

Perhitungn sampel adalah sebagai berikut: 
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Jadi, Peneliti menggunakan sampel sebanyak 100 responden 

1.5.5 Teknik Sampling 

Teknik sampling adalah merupakan teknik pengambilan 

sampel menurut Sugiyono (2017:91).  Teknik sampling yang 

digunakan Peneliti dalam penelitian ini adalah Propotional Random 

Sampling. Pengambilan sampel secara proposrsi dilakukan dengan 

mengambil subjek dari setiap strata atau setiap wilayah ditentukan 

dengan seimbang dengan banyaknya subjek masing-masing strata atau 

wilayah.  Kemudian dilakukan teknik Simple Random Sampling.  

Menurut Sugiyono (2017:94) Simple Random Sampling adalah teknik 

pengambilan sampel dari anggota populasi yang dilakukan secara acak 

tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi,  Jadi peneliti 

mengambil sampel dari masyarakat yang memiliki E-KTP sebagai 

sumber data, adapun besar atau jumlah pembagian sampel untuk 

masing-masing desa di Kecamatan Semidang Aji sebagai berikut: 

  
 

 
     

Keterangan: 

n  : Jumlah sampel yang diinginkan 

X : Jumlah populasi setiap desa 

N : Jumlah populasi Kecamatan Semidang Aji 

n1: Sampel keseluruhan 

 

Setelah dihitung menggunakan rumus diatas maka didapatlah 

jumlah sampel per desa sebagai berikut: 
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Tabel 1.2 

Jumlah Sampel Per Desa pada Kecamatan Semidang Aji 

Kabupaten OKU 

No Desa 

Jumlah 

Penduduk 

(jiwa) 

Kepemilikan E-

KTP 

(jiwa) 

Jumlah 

Sampel 

1 Tanjung Kurung 981 745 4 

2 Sukarami 255 210 1 

3 Batang Hari 2.104 1.476 7 

4 Nyiur Sayak 1.086 811 4 

5 Suka Merindu 809 714 3 

6 Padang Bindu 5.397 3.590 17 

7 Panggal-Panggal 1.122 1.015 5 

8 Bedegung 456 312 1 

9 Ulak Pandan 3.131 2.465 12 

10 Keban Agung 1.300 987 5 

11 Tubohan 1.834 1.354 7 

12 Tebing Kampung 1.064 807 4 

13 Raksa Jiwa 1.165 1.021 5 

14 Guna Makmur 362 243 1 

15 Seleman 1.443 1.055 5 

16 Kebun Jati 819 613 3 

17 Singapura 918 638 3 

18 Pengaringan 730 545 3 

19 Panai Makmur 795 610 3 

20 Banjar Sari 820 625 3 

21 Pandan Dulang 1.147 844 4 

 Jumlah 27.738 20.680 100 
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1.5.6 Analisis Data 

a. Metode Kuantitatif 

Data kuantitatif adalah data yang diukur dalam suatu skala numerik 

(angka) Yusi dan Idris (2009:102).  Skala Likert digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau kelompok 

tentang kejadian atau gejala social Riduwan (2010:38).  Di dalam 

Likert terdapat 5 alternatif jawaban yang dapat dipilih oleh responden 

atas setiap pertanyaan dan pernyataan yang ada untuk tiap 

variabelnya, yang telah di skala kan dengan skor 1-5.  Berikut ini 

adalah tingkat table skala Likert yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.3 

Skala Pengukuran 

 

Jawaban Skor 

Sangat Puas (SP) 5 

Puas (P) 4 

Cukup Puas (CP) 3 

Tidak Puas (TP) 2 

Sangat Tidak Puas (STP) 1 

Sumber: Riduwan (2010:38) 

Untuk mengolah data kuantitatif, penulis menggunakan 

perhitungan secara persentase yang digunakan untuk menghitung 

persentasi jawaban. Menurut Yusi dan Idris (2009:79), rumus 

persentase dan kriteria interpretasi skor adalah sebagai berikut: 

 

   
                     

          
        

Keterangan:   

IS    :  Interprestasi Skor 

Total Skor Penelitian :  Jawaban responden x Bobot nilai  

      (1-5) 

Skor Ideal   :  Skala nilai tertinggi x Jumlah  

      Responden 
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Hasil perhitungan persentase jawaban responden tersebut 

kemudian akan diinterpretasikan berdasarkan kriteria interpretasi 

skor/angka yang telah ditentukan seperti dalam tabel berikut. 

 

Tabel 1.4 

Interpretasikan Skor/Angka 

 

Skor/Angka Interpretasi 

0% - 20% Sangat Rendah 

21% - 40% Rendah 

41% - 60% Sedang 

61% - 80% Tinggi 

81% - 100% Sangat Tinggi 

Sumber:  Yusi dan Idris (2009:80) 

 

Tabel interpretasi diatas akan menunjukkan posisi dari 

persentase yang di dapat dari perhitungan persentase jawaban setiap 

dimensi kualitas pelayanan yang diteliti.  Dalam penelitian ini, 

dimensi yang diteliti adalah bukti Fisik (Tangible), Kehandalan 

(Reliability), Daya Tanggap (Renposiveness), Jaminan (Assurance), 

dan Empati (Emphaty).  Sehingga, akan terlihat diposisi manakah 

persentase jawaban untuk setiap dimensi dan kualitas pelayanan 

tersebut  berdasarkan perhitungan persentase yang dilakukan, apakah 

termasuk dalam kategori range skor yang Sangat Rendah, Rendah, 

Sedang, Tinggi, Sangat Tinggi. 

 

b. Metode Kualitatif 

Data Kualitatif adalah data yang tidak dapat diukur dalam skala 

numerik Yusi dan Idris (2009:102).  Data kualitatif dalam penelitian 

ini mengenai gambaran dari kepuasan masyarakat dan kualitas 

pelayanan perekaman E-KTP dari Kantor Kecamatan Semidang Aji 

yang di dapat dari hasil responden yang ada di dalam kuesioner. 


