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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan ingin melakukan Studi Kualitas Pelayanan e-KTP Pada 

Masyarakat di Kantor Kecamatan Tanj ung Pura Kabupaten Langkat. Populasi 
adalab seluruh masyarakat yang menguru e-KTP pada saat penelitian berlangsung, 
yaitu be1jumlab 87 orang tehn.ik sampling menggunakan tehnik Non-probability 
Sampli.ug yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peJuang atau 
kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi 
sampel. Data dikrnnpulkan melalui skala .k"U.alitas pelayanan. Tehnik analisis data 
menggunakan moms F %. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ; Berdasarkan 
hasil-hasil yang telah diperoleh dalam penelitian iui, maka d.apat disimpulkan hal­
hal sebagai berikut: Dimensi I dengan angka korelasi 0,724 dengan r square 
= 30,10% (rangking 2) Dimensi II dengan angka koreJasi 0,861 dengan r square 
= 42,58% (rangking 1) Dimensi III dengan angka korelasi 0,567 dengan r square 
= 18,44% (nmgk.i:ng 3) Dimensi IV dengan angka korelasi 0,390 dengan r square 
== 8,733% (rangking 4) Dimensi V dengan angka korelasi 0,160 dengan r square= 
0,143% (rang.king 5). Bahwa secara ummn para petugas kantor camat merniliki 
kualitas pelayanan publik yaug baik, dimana mean hipotetik 120 dan mean 
empirik 131,344. 

Kata k-unci : kualitas pelayanan publik? e-KTP 
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STUDY OF THE QUALITY OF e-KTP SERVICES IN THE COMMUNITY 
AT TANJUNG PURA DISTRJCT OFFICE OF LANGKAT REGENCY 

By 

DENY SUSANTO 
NPM. 191801047 

Abstract 
This research aims to Study Of The Quality Of e-KTP Services In 'TI1e 
Con:u11u.nity At Tanjung Pura District Office Of Langk.at Regency. The 
population is the entire community that studied e-KTP at the time of the study, 
which amounted to 87 people, sampling techniques using non-probability 
sampling techniques that do not provide opportunities or equal opportunities for 
each element or member of the population to be selected into a sample. Data is 
collected tl1rough the scale of service quality. Data analysis techniques using the 
formula F %. The results showed that ; Based on the results obtained in this 
study then it can be concluded as follows: Dimension I \vith correlation number 
0.724 with r quare = 30.10% (rank 2) Dimension II \vith correlation number 
0.861 with r square = 42.58% (rank 1) Dimension III \vi.th correlation number 
0.56 7 with r square = 18.44% (rank 3) Dimension IV with correlation number 
0.390 with r square = 8.733% (rank 4) Dimension V with correlation number 
0 .160 with r square = 0 .14 3 % (ra:nk 5). That in general the camat office officers 
have a good quality of public service, which means hypothetical 120 and 
empirical mean 131 ,344. 

Keywords: quality of public services, e-KTP 
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1.1 Latar Belakaug 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1 

PeJayanan meropakan tugas utama bagi aparatu.r negara sebagai abdj 

negara dan abdi rnasyarakat Tugas i:tii secar<l jelas tel::tb digariskan dalam 

pernbukaan Undang- Undang Dasar 1945 alinea ke empat, yang meliputi empat 

aspek pelayaoau pokok aparatur terha.dap rnasyarakat yang berbunyi : Melindungi 

segeuap baogsa dau seluruh tumpah damh Indonesia mernajukau kesejahternan 

umum dan menc:erdaskan kehidupan bangs-a. Peran pemcrio.tah yang strategis, 

akau hanyak ditopang oleh kemampuao apanrt pemeriutah melaksanakan tttgas 

dan fongsi.uya~ 

Pelayanau publik dapat d.iartikau sebagai pemberian pelayanan (melayani) 

keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepenti:ngan pada orgauisasi 

tersebut sesuai dengan aturan pokok clan tata cara yang telah ditetapkan. Good 

Government atau ketetapan pemerintahan yang baik adalah suatu 

penyelenggarakan manaJemen pembangunan yang bertanggung jawab 

(akuntabilitas), sejalan dengan prinsip demokratis, efektif, dau efisien. Selain itu 

rnerintab yang dicita~cit:aka.n adalabju.ga meogandung prinsip mengikutsertakan 

asyarnkat dan s'ivas:ta (parti;stpasi), terbuka (traosparansi), kesetaraan, seruua 

ga masyarakat mempunyai kesempatan dan bak yang sama untuk ikut serta 

dalam perobaugunan dan me11i.ngkat:k:an kesejahte raan masyarakat. Salab satu 

og~n besar yang ilih<Ldapi pemeriotah adalab kemampuan melaksaua,kau 

·atan secara efektif clan efisic:n, karena selama ini aparat pemerintab frlentik 
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• 2 

deogau kinerja yang berbelit-belit penuh deugan KKN serta tidak ada standar 

yang pasti. 

Substansi pelayanan publik selalu dikaitkao dengan suatu kegiat-an yang 

diJakukan o}eb seseo.raog, a.tau kelompok orang, atau instwsi tertentu untuk 

memberikan bantuan dan kemlldaban kepada m.asyarakat dalam rangka mencapai 

tujuan tertentu. Pelayanan publik iui rueujadi semakiu penting, kareoa seoantiasa 

ber:hubungau deogan masyarakat banyak, yang memiliki keanekaragaman 

kepentingan dan tujuan. Okh karena itu institusi pelayanao publik dapat 

dUakukAu oleh pemedntah rnaupun: non peu1e.rintah. 

Pelayanao publik: dilakukan oleh petnerintab maka organisasi bir:okrasi 

pemerinta.hau merupakan organisasi yang berada di garda terdepan dan 

berhubuugan dengan pelayana.n publik. Dan jika dilakukan oleh non pemerintah~ 

dapat berbentuk organisasi partai poli.tik, organisasi keagamaan. lembaga swadaya 

masyar:akat maupun or:gan.isasi kernasyarakatao lain. Apapun bentuk institusi 

pelayauauaoya, yang tcrpenting adalah bagaimana memberikan ban:tuan clan 

kemudahan kepada masyarakat dalam r:angka menjami.n terpenuhinya kebutuban 

dao. kepeutiugan.nya. 

Dalam i1mu pemer:intabau, Ndraha (20l0:7) meo.gemukakan babwa 

bagRi unit kerja publik, pemeriutah bek.e.rja gun.a memeuuhi (m.ernpr:oduksi, 

entransfer, meodi.stribusikao) dan melindungi kebutuhan, kepentingan dan 

tutan pibak yang diperintah sebagai konsum.er dan berdaulat (.sovereign) akan 

j asa publ.ik dau la ya.nan m;isyarakat, dalam hubungan pemerintahan. 

J'ujuan utama dibent:uknya pemerintaban adalab menjaga suatn sistem 

rtiba:n dj maua masyarakat bisa menjaJani kehidupan secant wa3ar . 
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Pemeri.o.tabau modem pada bakikatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. 

Pemerint.ah t idaklah diadak:au untuk rnelayani dirioya seodiri, melain.kan untuk 

melakukan pelayanan kepada masyarakat, mencjptakan kondisi yang 

mernuogkinkao setiap anggota masyarakat mengembangkao kemampuan dan 

hea:tivitasnya demi meucapai kemajua.n bersarna. 

Ndraba (2010:58) meogemukakao, dalam kebijakan publik, yang rnenjadi 

dasar bagi pclayanau publik adalah bal yang menyangkut kepeotingan masyarakat 

umurn.. Berbeda dengan jasa pasar yang dapat diperjualbel.ikan menurut 

mekaoisme pasar (misalnya jasa bauk, jasa s"Wasta, jasa dokter), ja•;a publik 

(produk yang menyangkut kebutuhan hidup orang baoyak, dari masyarakat 

lapisau bawah, seperti air minum, jalan raya, 1.istrik, telkom, proses produksiuya 

disebut pelayanan publ.ik) diproduksi da.n diperjual.beUkan di bawab koutrol 

pemeriutah .. 

Pelayauan .kepada masyarakat mempakan suatu bentuk interaksi antara 

penyedia layauau dan peuerima layanan. Deogan kata lain dalam htibungan 

pemeriutaha:u terkaudung ruakoa adanya orgauisasi yang memeriutah dan 

masyarakat yang diperintah. Birokrasi merupakan orgao.isasi at.au unit kerja publik 

yang berfungsi sebagai provider l.ayauao. Konsep birokrasi yang bauyak diterima 

sampa,i sekaraug ada1ah teori yang d.ikembangka.n oleh Max Weber yang 

mendefinisika.n karakteristik s:uatu organisasi yang rnemahimumkan stabilitas 

dan untuk meogendalikan auggota organisasi dalam rangka mencapai tujua:n 

bersama. 

Tipe ideal birok:rasi yang digambarkan Wehe.r tersebut diraogkum oleb 

Martin Albrow dalarn Warwick (1975:4) pada empat ciri utama, yaitu, (1) adanya 
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uatu struktur hi.rarkis yaog melibatkan pendelegas ian weweoang dari ata.s ke 

bawah dalam orgarrisasi; (2) Adanya posisi atau jabatan yang masi11g-masing 

memili.k.i tugas dan taoggung jawab y<mg tega.s;. (3) Adanya atu:ran-aturan, 

reg11Jas.i-regulasi clan staodar-standar Jbrmal yang rnengat1ir tata ke1ja organisasi 

dan tingkah laku para :mggotauya· (4) Adanya personel yang secara teknis 

memenuhi syai:at, yang dipekerjakan at:as (iasar karir deogan promosi yaog 

didasarkan pada kualifikasi dau peoampilan. 

Peraogkat Desa sebaga.i saJah satu unsur aparat pemerintah, memiliki 

peran penting tersendi.d dalam mewujudkau kemajuan bangsa melalui desa. 

Sering sekali muucul berbagai masalah dala1u pelayanan pemerintah salah satun.ya 

ditingkat desa. Desa sebagai bagiao dari strnktur dan sistem penyeleuggaraan 

pemeriutahao tingkat kecamata(l, merupakan lapis pertama unit pelayanan 

masyarak.-at terdepnn selanju:toya kecamatan dalam menguruSt berbagai 

kepentingan desa clan unsur lainoya. Hal .ini disebahkan terdapatnya hubungan 

hirarkis anta:ra kecamatan dengan. kel.untban. 

Sebagai iodividu maupun sebagai makbluk sosial yang bermasyarakat dan 

bemegara., manusia bemsaba memenubi kebutuban hidupnya melalui aktivitas 

sendiri maupuu secara tidak La.ogsw1g melaiui aktivitas orang lain. Proses 

memem1hi kebutuhan melalui aktivitas orang lain i:nilah ya:og disebut dengan 

pelayanau (Moenir, 17 : 2014 ). Selanjutuya dikatakan bahwa, la yanan yang 

diperlukan manusia pada dasaro.ya terbagi atas 2 jeuis, yaitu Layanan fisik: yang 

sifatnya pribadi dan l.ayanan admiuistratif yang diberikan orang lain selak:u 

a.nggot'a organisasi-organisasi massa atau organisasj negara. 
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Kuraug maksimaln.y(1 pefayanao publik menumt Moenir (40 : 2014) 

dimungkinkan oleh bebempa se.bab, di ant:anwya adalab pertama, k:urangnya 

kesadarau terhadap tugas dan ke\\cajiban yang menjadi tanggungjawabnya. 

Akibatnya mereka beketja dan melayani sekedamya, padabal orang yang 

rneuuuggu hasil kerjanya sudah gelisa.h. Aktba1 dari hal i.ui adalab tidak adanya 

di.sipli.u kerja. Kedua, sLstem, prosedur d.ao metod.e kerja ya:ug tidak memadai 

sehiugga meka.nisme keija tidak berjalan sebagaimana yang diharnpkan. Ketiga, 

petigorgaui~sasian tugas pelayanan yang belum serasi, sehingga te1jadi kesimpang 

siuran peo.anganan tugas, tumpang tindih (overlapping) atau tercet':ernya tugas 

tidak ada yang menaugani. Keempat, pendapatan pegrrwai yang tidak tneocukupi 

memenuhi kebutuhan hidup meskipun secara minimal Akibatoya pegawai tidak 

ten:'dng datarn bekerja, berusaba meucari tamhahau pendapatan dalam jam kerja 

deugau earn auta.m lain ''meujual" jasa pelayanan. Kelima, kemampuan pegawai 

yang tidak memadai untuk tugas yang dibebaokau kepadauya_ Akibatnya 11asil 

pckerjaao tidak meme.nubi standar yang telah ditetapkan. Keenam, tidak 

tersedianya sara.na pelayanan yang memadai:. Akibatoya, pekerjaan menjadi 

lamban. clan waktu banyak hihrng dan penyelesaian masalah terlambat. 

Penyeleogga.taan pelayanau publik mempakan salab satu fuogsi utama 

dalam rnenyelenggaraka.u pemerintaban yang menja.di kewajiban aparatur 

pemerin:tah. Ha.l inilah yang membuat masyarakat selalu ingin agar instansi 

pemerintah dapat meu1berikan pefayanan terbaik kepada masyarakat Fakta di 

Lapangan justn1 menunjttkkan kualitas pelayanan publik tidak jauh berbeda 

dibaodingkan sebelum era otonomj daerab. Basil peneJitian mengenai dampak 

otonomi daera11 tcrbadap pelaya:nan public yang dilaknkan Lembaga Penelitian 
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SMERU di Kotd Bandar Lampung dao Kabupaten Lombok Barat (2002) 

menunjul<kan bahwa pdayaoau publ.ik khususnya di sektor pcndidikan, kesehatao~ 

dan iofrastruk-tur beJu.m merrnnjukka.n pembahan nyata ke a:rab yang semakin 

baik, justru memmjukkan kecenderongan sebaliknya. 

Peoyebaboya adalah maoajerneo pelayanan yang semata-mata berdasarkan 

pada pendekatan fonnalis:tik, bukaonya mencoba untuk menerapkan pelayanan 

secara kootekstual berdasarkan perkembangan aspirasi masyarakat pengguna 

pelayauan (Dwiyanto, 2002). Padahal pada pendekatan descntra.lisasi, peluang 

masyarakat untuk berpartisipasi saogat di.mungkiukan dengao semakin dekatnya 

jarak antara masyan1kat dan peme.rintah. 

Hasil penelitiau Pus.at Studi. Kepen.dudukao dao Kebijakan Univcrsitas 

Gadjah Mada Yogyakarta meog.enai pclayao:an puhlik di Yogyakarta? Sumatera 

Barat, clan Sulawesi Sel.atan (2001) mernpcdihatkao bahwa Jebih dari 50% 

pcugguoa pelayanau public meugeluhkan pelayauan yang diterimanya. Keluhan 

yang djajukao kepada aparat pelayanao sifatnya hanya ditarnpuog, dijanjikan 

untuk d.iselesaikao, dan yang paLing sering ad.alah pctugas melempar tanggung 

jawab kepada petugas lain. Selain itu, tidak jarang rna.syarakat pengadu dimarahi 

a tau diremehkau oleh petugas pelaya.uan. 

Seiring peuiugkatan kehidupan maousia, t:untutan akan pelayanau publik 

juga semakin meoiogkat.. Masyara:k:at bukan banya meugharapkan tcrpenubinya 

kebutuban pelayanan yang baik, te.tapi lebih dari ih1, masyarakat mulai 

mempertanyakan penjamimm keterse<liaan dan kualitas pelayanan publik yang 

diberikan oleb pemerintah, Berdasarkan kenyataan sehari bari, kualitas Jayaoao 

kepada publik yang diberikao oJcb depart.emen maupuo lembaga pemerintab non-
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departemen (LPND) masih fluktuatif1 artinya masih pasang surut (Baedhowi, 

2007). Khusus bagi ASN dibarapkan menci.ptakan ekosistem pelayanan yang 

ta.nggap, dengan memberika.n .k-uaJitas pelayanan secara muda.h clan cepat, regulasi 

yang tumpaug-tindib perlu discderhanakan (deregulasl), dan prosedur pelayanan 

yang rurnit perlu dipaogkas (debirokratisasi) serta kemudahan pelayaoan melalui 

pemanfaatan teknologi informasi dau koumni:kasi (digi1.alisasi). 

K.ualims pelayaoau teJab didiskusikan secarn tuas sejak abad ke dua puluh 

meskipun model-model kuali:t:as layanan di:temukan dan dikemu.kakan oleh para 

penelit1 sebelum tahun 2000 sebiogga bingga saat ini masih di.anggap sebagai isu 

clan strategi yang relevant Llo:t:uk membantu perus<1haan da!am meo.c.iptak:an 

perbed.;um clan k:eunggulan kompetitif pada era globalisasi dan. duoia tanpa batas 

(Ali et al, 2016· Fotak:i, 2015). Definisi kualitas pelayanan yaug umum. digt.maka:n 

ad<ilah tiogkat di mnna suatu. pelayaua.n mampu memenubi. kebetuhan atau 

harapa.n peli.utggau dau melibatkau perban.dingan antara harapan da.n kinerja 

aktual pclaynnan yang dirasakan oleh pelanggan (Kumar dan S.ikdar, 2014), bal 

i.ni teutuuya berkaitan deogau kepuasan masyarak.at. Kepuasao masyarakat 

sebagai faktor pentiog yang hams diperhatikan oleh penyedia pelayanan publik, 

karena kepuasan masyarakat dapat menentukan tingkat keber.hasilan pemerintah 

dal.am menyelenggarakan pclayanan publik 

Ril.is hasil. riset Ombudsman akltir tahun 2017 menuujukkan fakta bahwa 

sebagian be:sar iustansi pelayanan publik di Indonesia memiliki rapor merah, baik: 

di tingkat nasiomtl maupun daerah. Pada disku.si pertenga.han tahuu 2019 lal.u, 

Ahmad Alam Saragjh, anggota Ombudsman, menyampaikao babwa ti.ng.kat 

kualitas pe.layana.o publik semaki:n rendah,. mekanisme pene.rimaan kelnban 
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masyarakat jnga bclum dibuat secara sistematis. Ketika pelayanan publik masih 

buruk maka jelas meuunj ukkan negara gaga.I untuk hadir bagi rakyatnya. 

Pclayanan masyarakat sudah m.enjadi keb11tuhan dan pcrhatian di era 

otonomi daerah sesuai dengan UU No 32 Tabun 2004 tentang peme.rintaban 

daerah hak, wewenaog,dan kewajiban daerah otonom untuk m.engatur dan 

mengurus sendiri urnsan pemeriotabau dan kepentingan rnasyarakat set:empat 

sesuai dengan pcraturan penmdang-undaogan. Pelayanan rnasyarakat menjadi 

suatu tolak ukur kinerja pemerinta:b yang pa.ling kasat mata. Masyar:akat dapat 

langsurlg mer1ilai kiuerja berdasarkan kualitas Layaoau publik yang diterima, 

karena kualitas layaoau pubLik menjadi kepent.ingan banyak orang clan dampaknya 

Iaugsung dirasak:an masyarakat dari se1.nua kalaogan, dimana keberbasilao dalam 

membangun kine~ja pelayanao publik secara p:rofesional., efek.tif, efisien dan 

akuntabel akan meogangkat citra !X'sitif pemerintah di mata warga 

masyarakatuya. Salah satu pelayaoau t:erhadap masyarakat adalah peogelolaan 

pendaflamn penduduk yang merupakan taogguug jawab pemerintah 

kota/kabupa.ten, d:imatrn dalam pelaksanaannya diawali dari desa lalu ke 

kecamatan sclaku ujung tombak pendaftara:n penduduk, bingga seti.ap warga 

terdatlar secara admiuistrasi sebagai \varga neg;ara (ndonesia dan sesuai dengan 

U ndaog-U odaog Nomor 23 Tahun 2006 ten.tang administrasi kependudukan. 

Setiap iodividu agar diakui kebemdaannya sehagai Warga Negara 

fodoues:ia (WNI), maka rnereka berkewajiban untuk memiliki dokumeo resmi 

. eperti Elekt:ronik - Kartu rand.a Penduduk .(E-KTP), Kartu Kel.uarga,. Ak:te 

Kelahir:a.n dan la.in.oya. Seperti telall d.isebutkan sebelumnya, yaitu diperiakuk.an 

sebagai kartu ideotit'ls diri da.o me:njalaukan aktivitas sebari-bar:i. Untu.k 
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meudapatkau kartu identitas/sejeni<>nya mernpakan kewajiban dari pihak 

kelurahau sebagai instaosi pemerint:ah yang berada diba\vah kecamatan dan 

Jangsung berbadap;:m dengan masyarakat untuk membcrikan pelayanan yang baik 

dan m.aksimnl da!am ra11gka pengumsao dok1nnen ( surat menyurat/produk 

hukl.lm). Dalam pelayamm tersebut perlu dilakukau dengan benar dan cepa:t agar 

penduduk sebagai pelanggau merasa dapat peJayanan yang memnaskan. 

E-KTP (Elektronik Kartu Tanda Pendud1ik) mc:rupakan saJah salu progaro 

dari Presiden Susilo Bambang Yudboy-0no periodc kedua. Mengapa membuat E­

KTP, kareoa saat iui proses administrasi kependudukau di Indonesia masih sangat 

kacau bala:u, ha! ini bisa clibukti baoyaknya pangli dalam kepengurusan kartu 

tanda penduduk oJeh para ok:num pemerintah, dan yang paling bahaya adalah 

identi:tas di KTP bisa pa1su dan orang bi.sa memiliki lebih dari satu kartu 

penduduk. Deugan adanya transisi dari KTP (K.:•rtu Tanda Penduduk) menjadi E­

KTP (Elek:trooik Kart11 Taud:a Penduduk) perlu adanya peran-peran pemerintah 

dalam mensosialisasikan salah satunya melalui perangkat desa yang langsuog 

berinteraksi ke masyarakat. 

Dalam mel.a.ks:anakan serta merealisasikan bal tersebut, maka pemeriotah 

barns lcbih responsif dan akuntabel guna meroberikan pelayanan prima dan. dapat 

memuaskan masyamkat. Maka dengan dernik:ian pelayanan E-KTP dapat 

dit:afsirkan seba.gai taoggung jawab perangkat desa dan kecamatan hingga 

pemerintah pusat atas kegiatan yang ditujukan untuk kepentingan umum dan 

masyarak:at yang mengandung adauya uo.sur-unsur perbatiau dan kesediaan setra 

kesiapan dari pelak:.'>ana pelayaoan tersebut. Untuk itu apa.ratur pemerintah clesa 

dan kec:amatan tentunya lebib. menin;gkatka.n ket:rampi1an atau keablian dan 
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semangat yang tin.ggi sebagai pelayan umum~ sehingga pelayanan dapat secara 

maksimal diterima dan memberikan kepuasan bagi masyarakat. 

Pe.layanan da.lam pembua:tao e-KTP pada k::mtor Kecamatan Tanjung Pura 

berdasarkau pengamatan yang diJal'l.1.kan oleh pcnuljs, dalam pelaksaoaannya 

masih terdapat berhagai macam kendala yang dihadapi seperti, kurangnya 

pemabamau peoggel.olaan alat teknologi dal.am pembuatau e-KTP yang dilakukan 

pegawai <lat.am pembuatan kartu tanda peoduduk elektronik di kantor kecamatan, 

da.n belum lagi masih kuraugnya kompukr yang ada di k.antor di kecamatan yang 

ada sehingga menyehahkan terjad.inya antrian panjang m:asyarnkat yang akao 

meugurus e-KTP, masih terkendala pada peralatan/ peraugkat e-KTP yang mudah 

rus·1k, selain ih1, masalah l.ainya ialah dari masyarakat yang akan melakukan 

perekaman e-KTP , dimana rnasyarakat saat iru dapat dikatakan cenderung malas 

datang kek-.an:tor pelayaoan e-KTP seperti kaotor kecamatan unh1k melakukan 

proses perekaman e-KTP sesu.ai dengan surat undaugan yang telah diterimanya 

n:1efalui pihak kelurahan maupun RT. Hal ini mcnjadi kendala pula karena 

masyarakat memiliki kesibuk:an masiug-masing a.tau masyarakat menggagap jika 

mereka tidak hadir pada har:i dan taoggal yang telah ditentukau sepe rti yang 

terdapat pada surat paoggiJno., mereka menggagap tidak akau dilayani oleh pihak 

kecarmttan. 

Kendala lainya bagi kantor kecarnatan adalah masalah mesin cetak urrtuk 

e-KTP y-d1Jg berada di pu.sat, bal ini tentunya akan sangat mempeuga.ruhi antusias 

masyarakat untuk membuat atau mehikukan perekaman e.-KTP. Hal ini tentunya 

berbeda ketjka masyarakat membuat KTP Nasional tersebut tidak membutuhk~m 

\.Vaktu lama dau masyarakat ruendapat .kepar.;tian kapan KTP tersebut jacli. 
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Fenomeoa yang terjadi pada masya.rakat di Kccamatan Tanjung Pura juga 

terlihat banyak kelubau dari rnereka ketika bernrusan Ka.rtu Tanda Peoduduk 

(KTP) di kantor kecamat:an, sdrdu ada ketidakpuasao dari mereka, mengeluh lama 

meouoggu, petugas tidak clitempa:t, antriau yang tidak jelas (siapa yang kenal 

didutukan urusanuya) adanya salam tempel a.gar urusan lancar, clan sebagainya. 

Upaya untuk meningkatkan kemampnan instansi pemerintah dalam 

rnemberikan pelayanan dapat dilakukan dengan memperbatikan indikator 

pelayanan publik. Menurut Sinarnbela (2007: 7) terdapat lima indikator pelayanan 

publik meliputi ; reliability yang ditandai <l.engan pemberian pelayanan yang tepat 

dau benar, Langihles yang ditandai dengan penyediaan yang mernadai sumber 

daya manus ia dan sumber daya lainnya,. responsiveness yang ditandai dengan 

keioginan rnelayaoi konsumen dengan cepat, assurance yang ditandai dengan 

tiugkat perbatiau terbadap et.ilea dan moral dalam mernberi:kan pelayana~ dan 

emphaty yang ditaudai tingkat kemauan untuk meogetahui keioginan dan 

kebutuban konsumeu. 

Dari pemaparan latar belak:ang di atas. peoeliti tertarik untuk melakukan 

peuelitiau dengan judttl Studi Knatitas Pelayanao e.-KTP Pada Masyarakat Di 

Kantor Keca ruatan Tanjuug Purn Kabupaten Langkat. 

L.2. Fo.kus Penelitian 

Fokus peoelitian mennnjuk tentang pe.rbatian peneliti mengenai pelayanan 

pada masyarakat dalam pengurusan KTP. Tu gas clan fu.ngsi utama pemcrintah 

adaJab mernberikan peJaya;oan secara prima kepada masyarakat. DaJam kehidupan 

bemega:ra, setiap warga uegara membutuhkan peJayanan dari pemer.intab atau 
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birokrat sebagai pengendali kekuasaan. Dalam Undang-undang No. 25 Tahun 

2009, pelayaoan publik ad.alab kegiata11 atau rangkaian kegiatan dalam rangk:a 

pemen:uhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan pernodang-und.angan 

bagi setiap \Varga nega.ra dan penduduk atas barang, jasa., dan/atau pelayaoan 

administratif yang disediakan oleh penyel.enggara pdayanan publik. Kebijakan 

otonorui daerah sebagai.m:.toa daJam und.ang-uodang uomor 32 tahun 2004 tentang 

Pemerintah Daerah, secara eksplisit memberikan kewenangan yang luas kepada 

peroerintah daerab uotuk mengurus dan mengelola berbagai kepentingan dan 

kesejal1teraao masyarakat daerah. 

Salah satu perubahan yang sangat esensial yaitu menyangkut kedudukan, 

tugas pokok dan fungsi kecamatau yang sebelumnya mempakau perangkat 

wilayah dalam kerangka asas dekoo.seotrasi, berubah statusnya meujadi peraogkat 

daerah dalarn kerao.gka asas 

desentralisasi.. Desentralisasi mcuyak:ink:an kepada pemerintah daerab bahwa 

k.ecamatan hacus menjadi ujung tombak layanan publik pemerintah kabupateo/ 

Kota. Peran kecamatau sebagai penycleuggara pelayaoan publik dapat 

disi:nergik.an dengan pernu dinas atau SKPD lain dimana kecamatan adalah front 

line bagi dinas atau SK.PD lctin yang mana segala urusan ke din.as atau SKPD lain 

hams meodapatk:a:o pengesahan dari kecamatan. 

Kecamatau Taoju.ug Pura meojadi salah satu organisasi pernerintah yang 

menjadi pelaksao.a pembuatan e-KTP. Salah satu kendala dalarn pelaksauaannya 

adalah berupa kualitas pelayanau dari pegawai Masih ditemuk:an keluhan-keluhan 

berupa ketidakpuasau masyarakat teutang pelayanan pembuatan e-KTP. 
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l.3. Pcrumusa.n Masalab 

Berdasarkao latar belakaug peneliti.an yang tel.ah diuraikan sebclumnya., 

maka yang .1:ne~jadj pennasalahan adalah bagaimana kuafaas pelayanan e-KT.P 

pada Masyarakat cli Kantor Kecarnatan Tanjung Pura Kabupaten Langkat 

c!ida.sarkao pada aspek .barapao rnasyarakat terb:adap pelayaoan yang mereka 

rasakan berkaitan dengan dimensi reliability,. responsiveness, assurance, empha(v 

dan dimensi .tangible. 

1.4. Tujuan Penclitiao 

Tujuan dahun pe.neJitian iJJ_i adalah untuk melakukan studi kua.litas 

pelayauan e- KTP pada Masy.arakat Kantor Kecamatan Tanjung Pum Kabupaten 

Langkat 

1.5. . . Manfaat Peoelitfan 

Penclitiao ini dibarapkau dapat memberikan kegu:naan teoritis dan 

kegunaan paraktis scbaga.i beri:k-ut: 

l A. l " M.anfaa t T(~O ritis 

a. Menambah wawasan penuJis tent:ang kepuasao masyarakat terhad.ap 

iustansi pemeri.ntah khususnya Kantor K,ecmnatan Tanjung Pura 

Kabupaten Langkat sebagai salah satu instansi yang memberikan 

pelayanan publik bagi masya.rnkat di kecamatan tersebut. 

b. Dapat d,ij,adik.au masukan. bagi pihak terh1rt temtama Sekretaris Daerah 

K.abupaten Langkat da.lam upaya meningkatkan kcpuasao masyarakat 

t:ediadap pelayau.an pubiik di kabupateo.. 
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l .42. Manfaat Praktis 

Pcnclitian ini dapat. rnemperbanyak temuan empiris mengcnai penilaian 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik yang diberikan instansi 

pcmerintah. Sclain itu, penclitian ini juga dapat mcmperkaya teori-teori 

yang berk:aitan Jengan pengukuran kualitas pelayanan publik dari sudut 

pandang masyarakat sebagai pengguna layanan.. 
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2.1 Dasa.r Teoritis 

2.lJ. Pelaya.uan Publik 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAJ(A 

15 

Di Indonesia. konsepsi pelayan.an admini:stras.i pemerintah senng kali 

dipergunakan secara bersama-sama atau dipakai sebagai sinonim dari konsepsi 

pelayanan perjanjia.n dan pelayana umum, serta pelayanan publik. Hal ini dapat 

dilibat dnlam dokum.en pemerint.ah seba.gairnana t.ela.h dipakai dalam kementriau 

pendayaguoaan Aparatur Negara yaitu segala bentuk pelayaoao yang 

dilaksauakan oleh ins tansi pemerintah dipusat, di daerab, dan dilingkungan Badan 

U saba Mi.li:k Negara clan Bad.an Usab.a Milik Daer-d.h dalam pemenuban kebutuhan 

masyarakat maupun dalaru raogka pelaksanaai1 ketentuan peraturnn pernndang­

undangau(KepMenPa.11 No 63 Tahuu 2003). 

Konsep Pelayanan Publik berdasarkao Keputusao Menteri Negara 

.Pendayagt.111am1 Apa:rat11r Negara (Meneg PAN) Nomor 63/KEP/MJ>AN/7/2003, 

memberikaJJ penge:rtian pelayanan publik yaitu segaJa kegiatan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh peuyelengg:ara pelayanan publik sebagai upaya pemeouban 

kebutubm penerima pelayauan maupu.n pelaksan.aao ketentuan peraturan 

peruudang-undangan Pelayanau publik adalah kegiatan atau rangkaiao kegiatao 

<lalam mogk:a pemenuban kebutuhan pelayanao sesuai dengan peraturan 

pemndaog-uo.daogan bagi setiap warg;i nega.ra dan peududuk atas baraog, jasa, 

dau/atau pelayanan admio.istratif yaug disediakan oleh penyelenggarn pelayanan 

publik. (UU R1 No. 25 Talrnu 2009 Tentang Pelayanan Pablik). 
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Pelayanan pub[ik ada lab segala kegiatau dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan dasa.r sesuai dengan bak-hak dasar setiap \Varga Negara dau penduduk 

atas Sll<ttu barang, jasa dao pelayana administrasi yang disediaka:n oleb 

penyelenggarao pe.layanan yaog terkait dengan kepeutingan publk. 

Sawitri d.an Halim (2003) menyatakan, mengingat mang lingkup 

layanan t1mum yang diberikan oleh aparatur pemer:intah sangat luas clan 

kompleks, baik rnenurut beotuk, jeois maupun sifat:oya, maka usaha mernpolakan 

dasar-dasar proses tayauan umum tersebut sangat diperlukao. Pelayanan publik 

atau public service adatah peribal kemudahan yang diberilr..ao sehubungan baraog 

clan jasa kepada khalayak umurn. Intiuya, penyediaan pel.ayanan publik: adalah 

bagaim.aua rnernuda.hkan publik. daJ;.un meuyelesaikan sebuah umsau ba ik 

adrninistrasi ataupt1.11 pelayanan bar:.wg danjasa. 

2.l.2. Tujmm Pelaya.nan Publik 

Sinambela (2007: 6) menyatakau, sccara teoritis tTLjuan pelayanan pubJil< 

pada dasarnya adalab rnenmas.kan masyarakat. Uutuk mencapai kepuasan itu 

di1:11nt11t kualitas pelayauan prima yang tercermin dari: Trnnsparansi, 

Abintabilitas, Kondisiooal, Partisipatif, Kesamaan hak, Keseimbangao hak dan 

kevrnjiban. 

Tujuan pelayanan pttbLik pada umumnya adalah bagaimaoa 

mempersiapkau pelayanan puhl:ik terscbut yang dikehend.aki atau dibutubkan oleh 

publik, dao bagaimana menyatakan dengau tepat kepacla publik mengenai 

pi!jfaumya dan cara mengaksesnya yang direncanakan dan disediakan oleb 

pernerintaJL Lebih rincfr1ya ada:lah sebagai berikuL 
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a. Men.eotukan pelayaoao yang disediakan, apa saja macamnya; 

h. Memperlakuknn pengguna layaoan, sebagai customers; 

c .Berusaba memuaskan pengguna Jayanan, sesua.i dengan yang diinginkan 

mereka; 

d. Mencari cara penyampaian pelayanan yang paling baik dan berkuali:tas; 

e. Menyediakau cam-earn, bila pengguua pelayanan tidak ada pilihan. 

2.L3. Standar P.efayanan Publik 

Menurut Keputnsan Menterj Pemberdayaan Aparal1rr Negara No. 63 

Tabun 2003 Tentang Pe<lornao Urmun Penyelenggaraan Pelayanan Pub1ik, standar 

pelayauan ban1slah meliputi: 

a. Prosedur Pelayanan 

Prosedur pelayauan yang dilakuka:u dalam balm ini autara lain 

kesederhanaan yaitu kem.udahan dalam memberikan pelayan.au kepada 

masyarakat serta kemudabao dalam memenuhi persyaratan pelayanao.. 

b .. Waktn Penyelesaian 

Waktu Y'clOg ditetapkan sejak saat pengajuan permohonao sama dengan 

penyelesaian pelayaoan terrnasuk pen;gaduan haruslah berk-aitan dengan kepastia.u 

waktu dalam memherikan pelayanan sesuai deogau ketetapan lamanya waktu 

pelayauan masing-masi.og. 

c. Biaya Pelayanan 

Biaya atau tarif pelayanan termasuk rincian y(tng ditetapkan dalam proses 

pembe.rfrm pelayanao haruslah bei.kaitan dengan pengenaan biaya yang secara 

wajar dan terperinci serta tidak melangga.r keteutuan yang ada. 
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d. Prodtlk Peh1yanm.i. 

Hasil pelayaoao yang diterima sesuai dengan keteotuan yang telah 

dfretapkan_ HaJ iui berkaitan dengan kenyat:aan dalam pemberian pelayanan yaitu 

hasil pelaya.oan sesuai dengau yang ditentukan serta terbebas dar.i kesalahan­

kesalahan tek:nis, ba.ik dalam hal penulisao permohonan yang telah diajukan 

sebelumnya. 

e. Sanioa dau Prasaraoa .. 

Penyediaan sac~rna (lau prasaraoa. yang memadai oleh penyelenggara 

pelayamm publik. Hal iui berkaitan deogan ketersediaan perangkat penuojang 

pelayanau yang memadai sepetti meja, kursi, mesin tik, dll. Serta adanya 

kenyamanau dau kemudahao dalam memperoleh suatu pelayauan. 

2.1.4. Rt."'.gulasi Pelayanan Publik 

Payung hukum terkait pelayanan publik bagi pernerintaJ1 sebagai 

penyelenggara maupun masyarakat djjamin dalam lJndang-Undang Nomor 25 

Tahuu 2009 Ter1tang Pclayana:n Publilc. Untuk itu, rnasyarakat berhak menerima 

pelayanan publik terkai:t kebutubauuya baik untuk hal yang bersifat administratif 

ataupuu kebutuhan lain, Sedang.kan pemerintah, berdasarkao undang-undang 

tersebu:t berkew"ajihan memberi.kan pdayanan publik sesuai prosedurnya. 

Undaog-Uodang Pel.ayanan publik disabkan, masyarakat menaruh harapan 

besa.r akan terjadi perubaban secara masif pada penyelenggara.an pelayanan publjk 

pada setiap level pemerintahau. Ombudsruan Republik Indonesia diserabi amanah 

olcb Undaog-Undang No. 25/2009 untnk melakukan pengawasan pelaksanaan 

pelayanan publik di seturub wilayah Jndonesia. Maka pada tabun 2010 melalui 
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Keputusan K.etua Omhudsm.c1u RI Antoni.us Sujata Nomor: 49//0R[-SK/XJ2010, 

Ombuds man RI membeotuk kautor penvakiiao. bam pada empat wilayah provi.nsi 

(KalimantaJl Se latan Jawa Ba.rat, Jawa Tim1.lr dan .Papua) dari 34 provinsj untuk 

meningkatkan peogawasau pada lemb:aga-lembaga yertikal clj daerah maupun 

pada pemeriot:ahan daera:h itu seodiri dan meodekatkan pad.a m:asyarakat. 

Pada tahun 20.13 di:mtli.aiJah membuat ~.ebuah survei yang meojadi acuan 

peni.laian pdayanan publik di [udones i.a bemarna Survei Kepatuhan terbadap UU 

Pelayanan Publik uutuk meogukur knalitas pelayanan publik pada pemerintah 

pusat dan pemerint:ah daemh~ Pada tab.tm 2014, parameter standar survei 

kemudian di.evaluasi berdasarlo10 basil survei kepatu:hau tahnu 2013. Pada tahun 

2015 Survei Kepatuhan telah rnasuk ke dalam doh.·-umen Program Nasional 

RPJM 'If 2015-2019 sehi.ngga secar-d mtin dari periode tersebut dilakukao secara 

bert:abap pad.a wilayah pemeriotabau kabupateo/kota sesuai deugan kemarnpuan 

.aoggarnu Ombudsman. 

2.l.5. Karakteristik I!elayanan PU:blik 

PeJayauau publ_ik adalab sega.la kegiatan pelayanan yM g dilaksa nakan 

oleh penyeleng&rara p c layanao p11bLik sebagai upaya pemenuhan kebutubao publik 

dan pelalcsaoaan ketentuan pcraturnn perundaog-uodangan.. Oleh karenanya~ 

be rbagai a ktivitas pclayana.n pada das11mya memiliki karakteri&Tik: tertentu d.a.n 

terbagi ke dalarn beberapa jenis pdayanan. Karak!eristik pelayanan publi k 

memm1t Lembaga Admin.istrasi Negara (2003) adalah sebagai berik-:ut: 

a. Mcmi1iki das<lf." buh1m yang jelas <la.lam. pi~nyekng:garaannya; 
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b. Memiliki kelompok kepenti.ogan yang luas, termasuk kelompok sasarao yang 

ingiu dica.pai; 

c. Mernilik:i hijuan sosiaJ; 

d. Dituntut unttlk akuntabel kepada publik 

e. Meroilfki konfigw:asi indikator kinerja yang perlu kelugasan; dan 

f. Seringkati menjadi sasaran is u politik. 

2.1.:6. Jcnis Pelayaoan Publik 

Ada bebernpa jenis pelayanau publik yang .diselenggarakan untuk 

masyarakat. Bcrdasarb.n Undaug-un.dang Nomor 25 Talmn 2009 tentang 

Pelayanan Publik clan keputusan MENPAN No.63!KEP/MENPA.N/7/2003 

kegiatau pelayanan umum atau publik anta.ra lain.: 

a.. Pelayanau Harang 

Pelayaoan pengadaan dan penyaluran barang bisa dikatakan mendoroinasi 

seluruh pelayanau yang disediakan peme.rintah kepada masyarakat. Pelayanan 

publi.k kategori in.i bi•'a dilakukan oleh iustansi pemerintah yang sebagian atau 

seluruh danaoya merupakan kek.ayaan negarn yang tidak bisa dipi.sahkan atau bisa 

diseleuggara.kan oleh badan usaha mili.k pemerintah yang sebagian atau seluruh 

daoauya berasal d.ari kekayaan uegara yang dipisahk:au (Badau Usaha Milik 

Negara/BUM~f): 

Pelayanan barang 

Yaitu pelayana.u yaog mengbasilk-an. berbagai bentuk atau jenis barang yang 

digunakan oleh publik, rnisalnya jaringan tdepon, penyediaan tenaga listrik, air 

bersih dan sebagainya.. 
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b. Pelayanan Administratif 

Pelayauan publik dalam ka:tegori iui meiiputi tindakan administratif pemerintah 

yang diwajibkan okh negara da:n diatnr dalam perundang-undangan dalam 

rangka mewujndkau perli:ndn:ogan prjba:di, keluarga, kebonnatau, dan harta 

benda juga kegiatau administratif yang dilakukan oleh instaosi nonpemerintah 

yang diwajibkau oleh negara dan dia:tur dalam perundang-undangan serta 

ditentpkau berdasarkan pe.rjaojian dengpn penerima pelayanan. 

P elayanan administratif 

Y aitu pe.layanan yang mengh.1si1kan berbagai bentuk dokum.en resm1 yang 

dibutuhkan oleh publik, rnisalnya status ke\varganegaraan, sertifikat 

kompetensi, kepemilikan atau penguasaan terhadap suatu baraog dan 

sebagaiuya. 

Pelayanan Pem.erin:tahan, yaitu mempabui pelayaoan masyarakat yang erat 

dalam tugas-tugas umum pe.1.uerintahan seperti pelayanan Kartu Keluarga!KTP, 

f..MB , Pajak Daer:ah, Retribusi Daer:ah dan Imigrnsi. 

c. Pelayanan Pernbaoguuan 

Pelaya:nau Pembangunan merupabn pelayanan masyarakat yang terkai:t 

deo.gan penyediaan saraua dan pras:araoa untuk memberikan fasilitas kepada 

masyarakat dalarn akti:fitasnya sebagai warga u1.asyarnkat, seperti penyediaan 

jalao? jembata.n, pelabub.an dan lainnya-

d. Pclayauun Utilitas 

Pelayanan Utilitas merupakan penyediaan utilita'> seperti listrik, air, telepon, 

dan tratrsportasi. 
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e. Pelayanan Kebuttiban Pokok 

Pelayanao Kebutuhan Pokok mempakan pelayanan yang rnenyediaan bahan­

bahan kebutuban pokok rnasymakat dan kehutuhan permnabao seperti 

penyediaan beras, gula minyak, gas, tekstil dan perumaban murab. 

f. Pelay:anau Kemasyarakatan 

Pelayaoau Kemasyar:akatnn mempa.kan pelayanan yang berhubungan dengan 

sifat dan kepentingan yang lebih ditekankan kepada kegiatau-kegiatan sosial 

kemasyarakatan seperti pelayanau kesehatan, pendidikan, ketenagakerjaan, 

peujara., nun.ah yatim piatu dau lainuya. Seeara umttm fongsi sa:rana pelayanan 

antara lain; 

2.1.7. Asas Pefayana.n Pnblik 

Adapun asas pelayanan publik juga dapat diliba1 dalam Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 da.lam keteotuau pasa1 4 yaitu: 

l. Kepentingau umum 

2. K.epas ti.an. tn1ku.m 

3. Kesamaan hak 

4. Keseimbaogau bak dan kewajiba.n 

5. Keprofosionalau 

6. P.artisipatif 

7. Persamaan perlakuan/tida.k diskrimioatif 

8. Keterbukaan 

9. Aktuitabiljtas 

10. Fasilitas dau pe.rla.kuan khusus bagi .kelompok rentan 
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11. K.etepatau w·aktu 

12. Kecepatari, kemudaba.n, dan keterjangkauan. 

Berdasarkan ketentuan pasal tersebut dapat dikemukakan, bah\\'a 

pelayanan publik me.rnpakan kewajiban pemerintab untuk dilaksa.nakan sebaik­

bailmya, baik dal.am hal pelayanau administrasi, rnaupun pelayanan atas barang 

.1a.sa. 

2.l.8 Efektifitas dan Efi.siens:i PeJayan:a.n Publik 

Efektifitas adalah tercapainya tujuan yang telab ditetapakan ,ba.ik dalam 

bentuk target, sasara.n jangka pa:njang manpun misi organisasi,akan tetapi 

pencapaiau tujuau i.ni han1s meogacu pada misi visi organi.sasi. Selai.n itu orientasi 

penyeknggaraan pelayauan publik baru.s rnencapai pelayauan yang tetap sasaran 

dan dapat meinenuhi kebutuban masyarakat sebagai pengguna pelayanan publik 

yaog sesuai dengan peratunrn peruo.daog-undang yang berlaku. EfisieoBi 

pelayauan publi.k dapat didefinisikan sehagai pertandiogan antara input clan 

outpttt. [nput dimaksudkan dapat berupa upaya biaya, waktu ,dan teoaga. Dari sisi 

output, pelayaoau public di.k:a.takan efisien apabila dapat meugbasilkan produk 

pelayanan yang berkualitas dan memuaskan pelanggan at:au pengguoa pelayan. 

Persyan1tan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal yang berkaitan 

deogan percapaian sasaran pdayanan clan tetap memperhatikan keterpaduan 

ant.ara persyaratan deogan produk yang diberikau. Disampiog itu, barns dicegah 

adanya peugulaug pemenuhan kelengk.apan pcrsyaratan dari suatu kerja atau 

pemerintah lain yang terkait. Y a:ng menetnk~m tingkat kebe.rbasilan dala:n1 

peuyelenggaraan pelaya1ian pnblik yaitu deugau memperbatikan kebututuhan 
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pelayanan yaug sederbana, cepat, murah dau \:\o'Cljar sesuai dengan peraturan 

perundang-·1mdangan . 

.2.1.9 Rak dan kewajiban penerirna pelayanan publi.k 

Hak dan kewajiban pe11er.ima pelayanat1 publik yaitu : 

1. Hak Penerima PeJayaoan Publ.ik 

a .. Mendapat pelayanau yang berkualitas sesuai d.engau azas dan tujuau pelayana 

publ.ik. serta sesuai dengan standart yang telah di:tentukao .. 

b. Meodapat kemudal1ao. uutuk mernperoleb iufonn.asi selengkap-leogkapnya 

tentang sistem mekao.isme dao prosedar dalam peJayanan publik. 

c. Mernberjkan sar<UJa uotnk perbai kan pelayan publik. 

d. Mendapatkau pelayaua.u yang tid.ak disk:rimi natif ,satuan, bersahabat, dan 

ratuah. 

e. Meroperoleh kompeusasi sesuai dengan i.>1andart pelayaoa publik yang telah 

di.te:tap kan . 

f. Menyampaikan pengaduau kepada peuyeleo.ggara pelayanan publik untuk. 

meudapatkan penyelesaian. 

g. Mendapat:k:an penyelesaian atas pengaduau yang telah cli.ajukan sesuat 

mek:rnLsme yang berlaku. 

h. Mendapatkau pembelaa.n, perli.nduogan dalam upaya penyelesian sengketa 

pttblik. 

2. Kewajiban Peuerima Pelayao.an. Publik 

a. Mentaati 01ekauisme prosedur dau persyarat.an dalam penyelenggaraan 

pelayar.iau publik. 
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b. Memel.ihara clan meujaga berbagai sarana clan prasarana pelayana publik .. 

c Mengawasi penyelenggnraau pelayana publ:ic da11 rnenyelt>,:saiakan sengketa 

pelayana publik. 

2.1.10. E-KTP atau. Elektrouik Kartu. Tanda Penduduk 

E-KTP atau KTP elektronik adalab doknmen kependudnkan yang memuat 

system keamar1a/pengenda.lian baik darr sisi administ rasi ataupun teknologj 

i11fonuasi dengan berbasis pada data base kepeodudukan nas ional .Penduduk 

hanya diperbolehkan memiEki 1 (satu) KTP yang tercanturn Nomor induk 

Kependudukan (N.JK). NIK merupakan ideutitas tunggal setiap penduduk dan 

berlahi seumur hidup.Nomor NIK yang ada di e-KTP narrtinya akan dijadikan 

da.sar dat::uu penerbitan paspor ,!)-urat izin mengemudi (SIM), Nomor Pokok Wajib 

Pajak (NPWP), Polis Asuran:si,Sertifikat atas Hak Tanah dao penerbitan dokumen 

·identitns laiuya (pas:al l3 UU N023 Tahuo 2006 tenta.ng admioduk) 

a.. Prosedur pembua:tan e-KTP (secara umum) 

1) Atnbil oomor autrian 

2) Tunggu pemauggilan nomor autrean 

3) Menuju kel.oket 

4) Eotri data dan foto 

5) Perek:apau KTP selesai 

a) Per1duduk dataog ketempat pe;layaoa.n men1bawa su.rat paoggiJ.an 

b) Petugas melakukan verifikasi data pendudukd.enga.u database 

c) Foto(d.igital) 

d) Tanda taogan(pada a lat ~:::rekam s:idjkja:ri)&scao retioa mata 
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e) Petugas membubuhkan TTD dan stempel pada surat paoggilan yang 

sekaligus sebagai tauda buk:ti bahwa peoduduk telah rneJakukan perekaman 

foto tanda ta11gan sidikjari. 

b. Syara.t pen!,.lllnlS<lD KTP 

1) Berusia 17 Tabun 

2) Menunjuk:an surat pengantar dari kepala desa/kelurahan 

3) Meogisi fommler Fl.Ol(bagi penduduk yang belum pemah mengisi /belum ada 

data di.sistem infom1asi admini$trasi kependudukan) ditanda tangani okh 

kepal_a desa!k:eluraban. 

4) Foto CopyKa:ctu Keluarga (KK). 

c. La.n.dasao Hukum 

1) Uadang-Uudang No. 32 Tahun 2006 tent.mg administrasi kepeududukan. 

2) Perat:urau presuden Nomo.r 26 Tahun 2009 tentang penerapan KTP bc.rbasis 

NIK secara N asional sebagaiman telah dittbah dengan peraturan Presiden 

Nomor 32 tahu.n 2010. 

3) Peraturan Meuteri Dalam Negeri No. 6 Tahun 201. l tentang standart & 

spesifi.k:asi perangkat lunak &Blangko KTP Berbasis NIK secarn Nasional. 

4) Peraturan Meoteri Da.!am Negeri NO. 9 Tahun 20l 1 tentang Pedoman 

Penerbitan KTP Berbasis NIK secara Nasional. 

d. Tujuan 

l\{ewuju.dkan kepemilik.au satu idcotrtas(KTP) untuk satu penduduk yang 

m.cmiliki kode dan rek:amao elekt.rooik data kepeududkao berbasis NIK secara 

nasioual 
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e. Manfaat 

1) Untuk mencegah dan merortup peluang adanya KTP ganda dan KTP 

palsu,sebingga memberikau rasa aman dan kepastian lmkum pada 

masya.r.:1kat. 

2) UoJuk meudukuog terwujuduya d.a:ta kependuduk:au yang akurat, sehingga 

data pemei.lih dalaro pemilu & pemilik: ada y-tlng selama ini sering bermasalah 

tidak ak<tn terjadi lagi , dau semua \"Varga Negara [ndouesia yaug berhak 

memiJih terjamiu hak pilihnya. 

3) Ur1tuk mempermudahkau dau membenlcau keamaoa dalam pelayanau 

diberbagai sektor baik instnnsi pemerintahan maupun swasta. 

2.l.ll. Kualitas Pclayanan Publik 

KuaJjtas memiliki banyak tem1ino1ogi yang berbeda, mulaj yang 

konvensfona.J sampai strategis. Temiinolog:i konvensional mengenai kualitas 

meuggambarkan karakteristik suatu produk, seperti: kinerja, keandalan, mudah 

dalam pengu.oaan, estetika, dan sebagaiuya. 

Sedaugkan kua1itas dalam tenninologi strategis berarti segala sesuatu 

yaog mampu memeouhi keingina.u dan kebutuhan pelanggau. Kualitas layanau 

adalah segala bentuk akfaritas ya.u:g dilakukan secara berkelao,jutan yang 

berlmbuogan deng<m produk:, jasa, manusia~ proses dan liugkuugan dalam upaya 

pemenuhan kebutuhan masyarakat yang sesuai dengan permintaan dan ilmtutan 

uiasyarakat saat ini (Pratama, 2015). 

Dalam Unda11g-undang No. 25 talmn 2009 tentang pelayanan publik, 

meodefiuisikan babwa pelayauan publik adalah kegiatan atau serangkaian 
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kegi.atau dalam rangka pemeuuhan kebutuhan pclayanan sesuai dengan peraturan 

penmdaug-tmdangau bagi setiap warga negara dao pcnduduk atas baraog, jasa, 

clan atm pelayanan admioistratif yalJg d.ised:i.akan oleb penyelenggara pelayanan 

publik 

Pemerintahan oegara pada bakikatnya meuyeleogga.rakao dua jeois fuogsi 

utama, yaitu fungsi pengaturan dan fungsi pelayanan. Fu.ogsi pe11gaturan bi.as:anya 

dikaitkan deogau hakikat negam modem sebagai suatu negara hukum {legal 

state), sedangkan foogsi pelayaoan dikaitkan dengan hakikat negar:a sebagai suatu 

nega.rn kesejahteraan (welfare state). Kedua fongsi iui meuyaugk.ut semu.a segL 

keb.idupau dan penghidupau benn.asyarakat, berbangsa dan bemegara, dau 

pelaks<waanya dipercayaka.u kepada aparatur oegara tertentu yang seca.ra 

fun.g:sioual bertaoggungjawab atas bidang bidang terteotu kedua fungsi tcrsebut. 

yaitu: 

Menurut Kamus Besar Bahasa Lndonesia, pel.ay.aoan memiliki tiga makna, 

L Peribal atau cara melayani. 

2 . Usaha rnelayauj ke.buttiban orang h1io. dengan memperoleh imbalan. 

3. Kemudab.au yang diberikao sehubunganjttal beli barang ataujasa. 

Petayatwn pada dasamya dapat didefinisikau sebagai a.ktivitas seseorang, 

·ckelompok dao/atau organisasi baik laugsung maupuu ticl.ak langsung untuk 

mc111enuh.i kebutultau. Menunrt Monfr (2013:16), petayanan adalah proses 

pemenuhan kebuh1han mclaJui aktivitas orang lain secara langsung .. Sedangkan 

Menteri Pemlayagun.a;m Ap-aratur Negara (1993), mengemukakan bahwa 

pelayamm adalah sebagai bentuk keg.rat.an pelayanan daJam bentuk barang atau 

jasa daJa:m rangka upaya pcme.nuhan kebutnhan masyarakat. 
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Pelayan.au publik dapat didefin.isikan sebagai segala bentuk psa 

pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun ja.sa publik: yao.g pada 

prinsipnya menjadj tangguog ja'\vab dan dilaksaoakao olcb iostansi pemerintab 

baik dj pusat, daerah, dan lioglnmgan Badall Usaha Mil.ik Negara (BUMN) atau 

Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), dalani rangka upaya pemenuban kebutuhan 

masyarakat rnaupun dalam rangka pelaksanaan keteotuan pemndang-uodaogan. 

Menu.rut Mabmudi (2005:205-210)., pelayanan publik yang harus diberikan 

oleh pemerintah dapa1 diklasifikasikan kc dalam dua k.ategori utarna., yaitu: 

pelayanan kebutuha.n dasar dan pelayanan umum yang dijelaskan sebagai berikut: 

1. PeL'lyaoan kebutuhan dasar Pela:yanan kebutubao dasar yang b.arus 

diberikan oleh pemerintah terb.adap masyarakat meliputi: 

a. Kesehatan 

Kesehatan merupakan saJah satu kebutu.han dasar rnasyarakat, maka kesehatan 

adaLab. hak bagi setiap warga masyarakat yang diliodungi oleh UUD. Setiap 

oegara rneugak:ui bahw-d kesebatan menjadi modal terbesar uatuk mencapai 

kesejahteraan. Oleh. karena itu, perhaika11 pelayanan kesehatau pada dasaroya 

rue(upak:au suatu investasi sumber daya mauusia uutuk meucapai masyaraka.t 

yang sejab.tera. 

b. Peudidikan dasar 

Pendi.dikau mernpak:au suatu bentuk investasi sumber daya manusrn- Masa 

depan suatu bangsa a.k:an sa.ugat di tentukan ol.eh seberapa besar pengertian 

pemerintah terbadap pendidikan masyarnkatnya. Tingkat pendi(ljkan juga 

saugat bcrpengamh terhadap ti:ngkat kemiskinan karena pend.idikan merupakan 

salab satu komponen utama kemiskioan. 
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c. Babao kebutuban pokok 

Dalam penyediaau kebutubau pokok, pemeriutab pe rlu meD;_J<:lIDl.ll stabilitas 

harga kebutuhan pokok masyarakat dan menpga ketersedjaaonya di pasar 

m aupnn dj g11dang dalam bentnk cadangan atau persedjaan. 

2. Pelayanao uroum 

Selaiu pelayanan kebutuhau dasar pemerintah sebagai instansi penyedia 

pelayaoau publik _Juga haros memberikan pelayaoan umum kepada 

roasyarakatuya. Pelayiurnn umum yang barus diherikan kepada cnasyarakat terbagi 

menjadi tiga, yaitu : 

a_ Pelayaoan adrnioistratif 

Pelayanan admioistrcttif adatah pelayauan berupa penyediaan berbagai bentuk 

dolcurneu yang dibul"uhkau ol.eh publik, mi.salnya: pecnbuatan KTP, sertifikat 

ta nah, akta ketabi.ran, ak:ta kemati_an, buku pemi.lik kendaraan bermotor, su.rat 

tauda nomor kendaraan bermotor ijin mendirikau bangunan, dao sebagainya. 

b. Pela:yanan barn.og 

PeL:1yanan barang adalah pelayanau yang menghasiikan berbag.ai bentuk at·m 

jenis barang yang meujadi kebutuhan pub~ roisalnya : jaringan telepon, 

penyediaan tenaga listrik, penyediaau air bers:ih. 

c. Pelayaoan jasa 

Pelaym1an jasa adalah pelayauan yang menghasilkan berbagai brntuk jasa 

yang dibu tuhkan publik, misalny;1: peudidikau tioggi dan rnenengab., 

pemelibaraau kesehatan, penyelenggaraan trno.sporta.s~ sauitasi lingkungau, 

pe:rsampaban, dan sebagain:ya. 
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KunJi.tas pelayanan merupakan komponeu peritil:ig yang barns diperbatikan 

dalam pclayaoau publi.k, ist iJah kuaiitas pelayanan publik teut unya tidak: dapat 

d:ipisahka.n dari persepsi tent:mg kuaJitas pelayanan. Menurnt Sampara (1999) 

dala:in Hardiansyab (2011 :35), meugcmukakan balnva kualitas pelayanan adaJab 

pelayanan yang diberi_kau kepada konsumeu sesuai dengan standar pelayanan 

yang telah dibakukau dalam memberikan layanan sebagai pembakuan pelayanau 

yangbuik. 

Menuru1 Ibrahim (2008:22) dalam Hardiansyab. {2011.:40), kualitas 

pelayan.au publik merupakan suatu koudis i dinamis yang berhubungan dengan 

produk.., jasa rnanusia, proses clan liogkungan dimana penilaiau kuaLitasoya 

diten.tuka n pad a saat terjadi pemherian pclaya uan pub.lik. 

Menurut Goetsch dan Davis dalam Hardiyansyab. (2011:36), menyatakan 

bah•.va kualitas pel.ayanan ad.al.ah sesuatu yang berhubungau dengan terpeuuhinya 

barnpan/kebutuhan pelauggan, dimana pdayauan dikatakan berk:ualitas apabila 

dapat menyediak.an produk dan jas:a (pelayauan) sesuai deogan kebutuhan cl.an 

barapau pela.rigga.tl. 

Berdasarkau penjelasau diatas dapat roenyi.mpulkan bahwa k:ualitas 

pclayaoau publik adalah beutuk tot:alitas pelayauan yan.g dilakukan oleh aparntur 

uegara secara maksimal dengan rnenyediakan produk atau jasa berdasarka.n 

ke··esuaiau dalam rangka merneouhi kebutuhau da.n harnpan masyarakat. 

2J .. 12. ])imens.i Ku.alltas Pc1ayamu1 Publik 

Menurut Zejt_haml, Panisununan clan Berry dalam Pasolong (2011 :135) 

w1tu.k mengetalrni kualitas peJayaoan yang dirasakan secara nyata okh konsume.n, 
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terdapat iodikator ulrnrau k.epuasa.n konsumen yang terletak pada lima dim.ensi 

kualitas pdayaoan u-1enumt apa yang dik.atakan koosumen. Kelim.a dimensi 

terse but,. ya;itu; 

1. Tangibles (bukti Jangsu.og) K1Jalitas pela.yauan beropa sa.rana fisik perkantoran, 

komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat infonnasi dIL 

2. Reliability (kehand.alan), Kem.ampuau dao keaodalan uotuk menyediak:an 

pelayanau yang terpercaya. 

3. Re.sponsiveness (daya tanggap), Kesanggupan uu.t11k membantu clan 

menyediakao pel.ayauau secara cepat, tepat dau ta.o.ggap ter:b.adap kcinginan 

konsumen. 

4. Assurance (jaminan), Kemampuan dan keramahan "ert_a sopau saotun pegav•ai 

dalam meyaki.okau keperc.ayaau kousumeo. 

5 . Empaty ( empati), Sikap tegas, t11l.u.s da:u penuh perhatian terhadap kon.sumen. 

Sedaogkao mermrut Garvin dalam Tj.iptooo dau Diana (2003:27), terdapat 

delapan dimensi k:ualit:as pelayaoan publik, yaitu sebagai beri.kut: 

l. Kinerja (pmfor:mance), karakte6stik operasi pokok: dari. produk inti. 

2. Ciri-ciri atau keistimewaan t.ambahan (features), yart:u karak:teristik sekunder 

atau pclengk:ap. 

3. Kehaodalan (realibility), yaitu kemuogkina.u kecil akan mengalami kerusakan 

atau gagal dipakai. 

4. Kesesuaian deogau spesifik:asi (.c01formance lo specification), yaitu sejauh 

cnana karakteristik desai11 dao opecas1 m.errn~uuhi st.Rnclar-standar yang tel.ah 

ditetapkao sebelnmnya. 
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5. Daya tahan (durability), berkaitan deogan berapa 1.ama produk tersebut dapat 

terns dilaku.ka u. 

6. Service abilily, meliputi kecepat~ kompetensi, kenya:manao, mudah 

direparasi , penanganan keluban yang memuaskan. 

7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap pan.ca iudera. 

8. Kualita yang dipersepsikau (perceived quality), yaitu citra dan reputasi produk 

sert:a tangguugjawab perusahaan terhadapnya. 

Dari. beberapa pendapat diatas meogenai tolak ukur kualitas pelayanau 

publik, maka daJam peneli:timJ i:ni peuuli.s meoggunakan salah satunya yaitu: 

ukurau kuaLitas pelayanan publik ruenurut Zeitbhaml-Parasurman-Berry dalam 

Paso long (20ll:135) dengan Lim.a dimensi kua:lltas pel.ayao.an pubLik. Kelima 

dimens i tersebut adalah umgible.s, reliability, responsivess, assurance, emphaty, 

dan. Alasan peneliti menggunakan teori ini adalah teori i.ni sudah teruji untuk 

meuguk:ur kualitas pelayan.an seLain itu bal i.ni dilakukan agar peneliti fokus dalam 

penelitiau. 

2.l.13. Un.sur Kualitas Pelayanan Publik 

DidaJam pelayanan publik, harns mengandung unsur-unsur dasar sebagai 

berikut; 

l . I-Iak dau kewajibau bagi pemberi pel.ayaoan harus jel.as clan diketabui secara 

pasti. oleh masi.ug-masi.og pibak. 

2. Pengaturau sctiap beotuk pelayanan ha.rus dise.~uai:kan deugan kondisi 

kebutuhan dan kcmarnpuan masyarakat untuk membayar berdasarkan 
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kete11tuan pernndang-uodaogau yang bedak:u dengan t.ctap berpegang teguh 

pada efisi.eusi dan efektivitas. 

3. Kualitas, proses dao hasiJ pelayanan harus diupayakan agar dapat memberi 

keamanan, kenyamaoan dan kepastian bukum yang dapat dipertaoggung 

jawabkao. 

4. A.pabila pel.ayauao yang di.seleuggar-dkan oleb pemerint:ah terpaksa hams maha~ 

mak.a instansi pemeri.ntah yang bersao.gkutao herkcwajiban m.emberi peluang 

kepada r.nasyaknat untuk ilctrt menyeleoggarak.aonya. 

2.l.14 . .Faktor Kualitas Pelayanan Pnblik 

Meuurut Pa:rasurnman, ZeithamL dau Berry (dalam Tjiptono, 1998:69) 

yang mefalukan penelitiao khusus terbadap beberapa jeois pelayanan, 

mengiclentifikasi sepulub. faktor utama yang menentukan kualitas pelayanan 

publik, yakni : 

l. Realibility, yang meucakup koosistensi kerja (performance) dan kemampuan 

untuk: dipercaya (dependabiliiy). Hal ioi bemrti perusahaan memberikan 

pelayananuya secara tepat sejak awal (nght the.first time) clan telah memenuhi 

janji (iklan)uya. 

2. Responsiveness, yaitu kemauau ata u kesi<lpau pard pegawai untuk memberikan 

pelayanau yang dibutuhka.o pela.oggan. 

3 . Competence, artinya setiap pegawai perusabaan memilik.i peogetahuan dan 

kc-!:trampilau yang dibutubkan uutuk dapat membcrik.an pelayanan tertentn. 
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4. Access, yaiJu kemudahan untuk dihubuogi atau d.itemui, yang berarti lokasi 

fasilitas pelayauan mudah dijangk:au, wak:tu menunggu tidak teda1u lama, 

salurao komunikasi mudah dilmbungi. 

5. C.ourlesy, yaitu sikap sopan santun respek perhatiao, dan keramaban dari para 

kontak personal pemsahaau 

6. Com11nmication , y<litu membcrikau i.ufonnasi yang dapat dipabami pelanggan 

serta setalu meudeogarkau saran dan kelubau pelanggau.. 

7. Credihilily yaitu jujur d.an dapat dipercaya.. Disini menyaugkttt uama d.an 

reputasi pernsahaau, .k:arakteristik pribadi,, kontak personal, dan interaksi 

dengan pelanggao. 

8. Securi(}', yait:u aman (sec:a.ra fisik, finaosial dan kerahasiaan) dari bahaya~ resiko 

atau keragu-raguan .. 

9. Understa11dinglk11owing the customer, yaitu upaya unt:uk memahami kebutuhau 

pelanggan. 

lO. Tangible, yaitu segala bukti fisik seperti pegawai, fasilitas, peralatan, tampilan 

fisik dari pelayan.an. mist1lnya kartu kredit plastik 

2.1.15. Oinnmika KuaUtas. Pelayanan Publik 

Pela:yanan publi:k pa<la dasarnya meoyangkut aspek kehidupan yang sangat 

Juas. DaJam kehidupa.n bernegara, maka pemerintab merojjiki fungsi mernberikan 

berbagai pelayanan pu.blik yang dipedukan oleh masyard.kat, mulai dari pelayaoau 

dalam bentuk pengaturan ataupun pelayauan-pelayanan lain dalarn rnngka 

meme.nuJ1j kebutuhan masyarnkat dalam hidang pendidikan, kesehatan~ utilitas, 

dan lainnya (Mohammad, 2003). Poblik (masyarakat) senaotiasa mengharapkan 
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jasa./pelayaoan dari yang dapat diterima atau diru"kmatinya dengan pelayanan 

yang baik atau memuask.'1Il. Dengan perkataan la111 semua masyarak.at 

rneog,ingiukan mutu pelayanan yang diberikan adaJah baik cl.an memuaskan. 

Lernbaga pelayam111 publik harus rnemperbatikan mutu dari jasa (service quality) 

clan pelayanan yang diberikan. 

Kualitas pelayanan publik dapat diketalmi dengan ca.ra mem.bandingkan 

tauggapa masyarnkat atas pelayanan yaog sesunggub.nya m.ereka inginkan, apabita 

petayanan dalam prak.1eknya yang diterima otell masyaraka sarna dengan harapan 

at:au keioginau mereka malra pelayanao tecsebu:t dtkatakan sudah memuaskan. 

Terciptanya kepuasan masyarakat dapat memberikan berbagai manfaat, seperti: 

L Hubuugau antara masyarakat dan pembl!.ri layanan meoja.di barroonis~ sehingga 

memberikan dasar yang baik: bagi terciptanya ci:tra lembaga peberi pelayaoan. 

2. Mcmbentuk su.atu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguotun.gkan bagi pemberi layanan.. 3. Reputasi pelayaoan publik akan 

semakin baik dimata pelaoggan. 4. Sebagai upaya penfogkatau kualitas 

pelayanan pemerintah kepada masyarakat dan sebagai acuan pengembangan 

penyusunan standar pelayanau. Peoyedia layauau, pelanggan atau stakeholder 

dalam kegiatan pelayanan akan memiliki acuao tentang bentuk, alasau, wak:tu, 

tempat dau proses pelayanan yang scharusnya. 

Kualitas peiayanan publik yang berkualitas atat1pun tidak berkualitas 

didasarkan pada pen.iJaian clari masyarakat. Menunrt Parasuraman dalam 

Hardiyansyah (201.1 :92), Peuilaiau k:ualit:as pelayanan sebagai suatu pertimbangan 

global atau sikap yang berbubun.g1m dengan keun~'bruJan (st.periority) dari suatu 

pe1ay:aoan. Pe_njJaian kualitas pdayanan sama dengan sikap inclividn secarn umum 
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terhadap bnecja iustitusi/lcmbaga. Selanjutnya, ditambahkan bahwa pen:i.laian 

kualitas pe!ayanan adal.ab tingkat dan arah perhedaan anta.ra harapan dan 

tanggapa.n dar:i public/masyarakat. 

Dalam rangka menilai :ejaub mana knalitas peJayauan publik yang 

diberik.an ol.eb aparatur oegara perlu ada kriteria/faktor k11alitas pelayanan publik 

yang sudah dibahas sebe lw:unya untuk menuojukkan apakah suatu pelayanan 

ptLblik yang diberik:aa dapat dikatak:au ba.ik atau bunik, berkualitas atau tidak. 

Organisasi pelayanau pubtik mempunyai ciri public accountability, dimaua sctiap 

warga uegara mempunj".ai hak untuk rnengeyafuasi kuali:tas pelayanan yang 

rncreka terim<L Kualitas pelayanau akan sangat sulit unt11k diuilai tanpa 

rnelib::itkan peran masymakat sebn.g:ai peuerima pelayanan dari aparat pelaksana 

pelayanan. Dalam me1:nberikan peuilaian kualrtas peLayanan., Parasuraman dkk 

yang dilrutip ol.eh Asnidah (201.l 26.-265) tel.ab meugidentifikasi lima di.mt~nsi. 

petnyauao. yang berkuafaas, yaitLL; 

L Bukti Laogsuug (Ta.ngible). Bukti langsung berhubungan dengan 

kema mpuan suatu pierusahaan dalammenuujukkan eksistcnsi kepada p ihak 

ekstema L Penampilau dan kc.rnampuao saranadan prasarana fi.<;ik perusahaan dan 

keadaan lillgkuogan sekitamya adalah buktinyata dari pelayamm yang d i:berikao 

oleb pemberi jasa, yao:g meliputi fasi.litas fisik:(geduog, gudaog, dan lain 

sebaga iuya), perlengkapan dao. pernJatau yangdipergunakan (teknologi), serta 

pcoa:mpilan pegawainya.. Bttkti langsuog ada1ah bukti fisik da.ri jasa, bisa bcrupa 

fisik, peralatan yang dipiergunakan, represeutasi fisik <lari jasa (misaluya kartu 

kredjt plastik) . Hal ini se:s uai dengan pendapat Kotler (2003: 53) mengungkapkan 
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balnva bukti langsung adalah "fas ilitas dan peraJatan iisik serta penampilan 

karyawa.n yang professioual 

b. Kebaodalan (Reliabili.ty).. Kebandalan berhobungan dengan kemampuan 

pernsahaan untuk memberikanpelayana.u sesua:i yang djjanjikao .secara akurat dan 

terpercaya. Kinerja harus sesua.idengau ha.rapau pelanggan yang berarti ketepatan 

waktu, pelayanan yang sama~untuk semua pelanggan taopa kesal.ahan, sikap yang 

simpatik, dan dengan ak:ura.siya.ng tinggi. Kehao.dalao adalah mencakup dua ha! 

pokok:, yaitu kon~istensi kerja (pe1f<mrrance) dan kemampuan uotuk dipercaya 

(dependability) . Hal in.i berarti lembaga/instan.5i memberikao jasanya •'ecara tepat 

s.emeujak saat pertama (right tlie firslti1ne). Selain itu juga berarti bahv;ra 

lembaga/instansi yang bersangkutan memcnuh.i jaojinya, n:Usa lnya menyampaikan 

jasauya sesuai denganja<lwal. yang disepakati 

3 . Daya ta.uggap (Re.spunsiveness) Daya taogg;ap adalah suatu kemauan 

untuk m.embantu dan memberikau pelayau.auyang cepat (resporrnif) dan tepat 

kepad a pchngyan, deuga u peuya mpaian informa.si.yaog jelas. rvlernbia.rkan 

l ousumeu menunggu tanpa adanya suatu alasan yangjelas menyebabkau persepsi 

yang negatif <la lain kua lit'as pe layanan. Daya taoggap juga. Berh.ubungan dengao 

kei.ngi11an para staf untuk membantu para pelaoggan clan memberikan pelayanan 

den.gan t·d.l1ggap, 

4. Jami.nan (assurance). Assurance be:rkaitan dengau pengetahuan, 

kesopan santuoan~ dau kemampuan para pegawai uot uk menumbubkan rasa 

percaya para pelanggan kepada lem.baga/instansi. Terdiri dari beberapa komponen 

autara lain ko1mmikas i (comm11nication), kred:ibiJitas (credibilizy), keamanan 

(security), kornpeteus:i(competence)., dan sopan santun (courtesy)". Jamjnan 
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adalah meucakup pengetabuao, kernampuan, kesopaoan1 clan sifat dapat dipercaya 

yang <limiliki pa.ra staff, beba: dari babaya, risiko, atau keragu-raguan. Definisi di 

atas juga sesl.lai deogan pendapat Kotler (2003: 53) ya.ng men:yatakan, jaminan 

adaJab pengetabuau. dan kesopauan dari karyawao, dan kemampuan uotuk 

mend.apatkau kepercayaan dan keyakinan. 

5. Empati (Ernphaty) Empati adalah memberikan perhatian yang tutus dan 

bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepa.da para pelanggao/masyarakat 

dengan berupaya memahami keioginan mereka. Dimana suatu lernbaga/instansi 

diharapkau memiliki pengerti.an dan pengetahuan tentang pelanggao, memahami 

kebutuhan pelauggan secara spesifi~serta memiliki waktu peogoperasian yang 

nyamau bagi pelauggan. Empati juga berhubungan d<~ngau kemudahan dalarn 

melakuka.n hubuogan, komuniJ:•asi yang bai~ perhatian pribad~ clan memahami 

kebutuhan para pelanggan. 

2.3. llipotcsis 

Berdasarkan latar belakang penelitian dan landasan teoritis yang 

kemukakan sebelumuya, maka yaog menjacli hipotesis daJam peneLitfan ini 

adalah: Terdapat dimeusi yang do.minan deogan sekor tioggi dari kelima dimensi 

yaitu Reliability (Keba.ndalan) Responsiveness (Daya Tanggap) Assurance 

(Jami.nan) Emphaty (Empati) Tan•:Tibles (Kejelasan). Deugan asumsi bahwa 

dimensi deng•rn sekor tinggi menunjukkan tiogkat kualitas pel.ayanau publik. yaug 

bai~ dau dimensi deogan sekor reudah meounjukk:ao tiogkat kual.itas pelayanan 

public yang kurang maks.imalfbu:ruk. 
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BAH III 

ME'fODE PENELlTIAN 

3.1 Waktu clan Tempat Penelitian 

40 

Penelitia11 inj diJak.ukan pada bulan. Nopember 2020 sampai bulan Pebruari 

2021 pada masyarakat yang membutobkan pelayanau e-KTP dj Kantor 

Kecamcltau Taojung Pura Kabupaten Laogkat. Dengau menyebarkan skala 

Kualitas Pelayaoau. 

3.2 Bentuk l1eoelitiau 

BentuJ<ffipe yang djguoakan dalam penelitian iui merupakan pe:uelitian 

kuantit:atif deskriptif. Mctode desk:riptif memrrnt Sngiyo.no (2012) adalah metode 

yang bcr:fuogsi untuk mendeskriptifkau atau memberi gambaran terhadap objek 

yang diteliti tnelaJui data atau sampel yaog telah dikumpul.kan sebagaimana yang 

ada d ilapangan, tao.pa me!akukan analisis dan membuat kesimpulan yang bedaku 

mnum. 

Dalaru peuelitian ini, data yang dikumpulkau bersifa:t deskripti.(. tidak 

bermaksud mcncari peojelasan, mcrubuat prediksi maupuu mernpelajari implikasi. 

Hasil penelitiannya berupa deskripsi meugenai variabel-variabel tertentu dengan 

menyajikan frekueusi a.ugka rata-rnta at.au k.-ualifikasi lairmya unh1k setiap 

kategori. di suatu variabcL Dalam pengolahau dan ao.alisa data menggunakan 

pengofahan statist.iJc yang bersifat des.hipti:f (Azwar, 2010). 
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3.3 Popn1asi dim S.ampel 

Populasi merupakau keseluroban. dari sejumlah objek dengan k.arakteristik 

tertentu ym1g iogin diteliti sifatnya (Yusuf~ 2014). Populasi dibatasi sebagai 

jumlah i1Jdivid11 ya.ug paling sedikit mcmiliki sifat yang s-ama (Hadi, 2000). 

Populasi dalam penelitiau ini adalah seluruh masyarakat yang memaufaatkan dan 

membutuhkan pelayanan Kantor Kecamatan Tanjuug Pura Kabupateu Langkat~ 

yang berjumlah 203 orang 

Peogambitan sampel adalah mcnggun.akan teb:nik Non-probability Sampling 

yait11 teknik peogambi.lau sampel yang tidak mernberi peluang atau kesempatan 

sarna bagi setiap unsur atau auggota populasi uotuk dipilih meujadi sampel. 

Teknik Sampliug Nonprobality i_ni meliputi : Sampling Iosidenta~ Sampel 

[nsidental adala.h teknik peuentuan sampel berdasarka.o kebetulau, yartu si_apa :aja 

yang secara k.'ehetulan atau iusideutal bertemu dengau peneliti dapat digunakao 

sebagai sampel, bila dipaudang orang yang kebetulan ditemui rtu cocok sebagai 

sumber data yaitu masyarak:at yang memaofaatkan clan membutuhkao pelayanan 

e-KTP Kao:tor Kecamatau Taojuog Pura Kabupateu Langk.at, sebaoyak 87 ornng 

3.4 Tekoik l.,.engumpulan D.ata 

Adapuo metode peugumpufao data yang digunakan pada pe:nelitiao jni 

adalah metode kue..<;joner at:au angket Pengertiao metode kues.ioner atirn angket 

menurut Arikunto (2006) augket adaiah pernyataan tertulis yang diguoakau untuk 

memperolch informasi dari respondeu dalam arti laporao tentaog pribadi atau hat -

bal yang ia ket~lhui. Ku.isioner yang digunakan untuk mengungkapkan data--data 

subjek da!.am peuelitian ini adalah skala kualitas pelayaoau yang disusun 

berdasarkan 5 (lima) dimensi kualit:as pelayanan menurut Parasuraman, dJ<l:;: 
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4-, 
<. 

(2014) yaitu Reliability (Kehaudalan), ResponsiveJ1ess (Daya Ta:nggap) 

,{ssura.nce (Jan1ina,u) Emphaty (Empm:i) 1angibles (Kejelasan). 

Berikut adalah tahel 3.1 kisi-kisi peuyebaran aitem skala kualitas pelayanan 

fNo 
1 

2 

Dimensi 
Reliability 
(Kehandalan) 

Re.)ponstFeuess 

I (Daya 
. Tanggap) 

Definisi 
a. Kcmampuan tmtuk 
meta kukau layamw 
ya.ng dijanji:kan dcnga.n 
andal dm.i aku.rat 

_. __ _!.r!dik3to_i:_~~=----Ai!em ~1 
- Prns.·ed.u.rpelayanan: :• 2, 3, 4, 
kernudahan ta.hapan ),6 

' pdayaJ1<u1 
- Persyaratru1 pdayanan, 
yaitu persy;:mitan tekni dan 
admiuistrntlf yaog 
dJpcduJ<.an untu.k 
mondapittkau pelayamm 
scsnai d.enga11jenis 

b. Membuat JPlaoggan 
perc~~ya aJnm 
kredibil.itas chm 
koos.istensi. 

:~fayanam1;e ____ ___,_ _____ _ 

-1· p-... ~.-.. ,:;, anjaaura,: ··~~,b1}tua i1 a. Kesediaau untuk 
i.m:1nbanfn pela:ngg;in ~ ''J" J" . 

dan rnemberikurJ ke.re.rj.angkau.an, kesesuaian 
layanan yaug cepa.t. de11gau ketetapan oleb unit 
b. M.embuat pefa.11ggau pe.Jayn.nan. 
merusa ny-a.nx<m sehi;ma - Kcpasti:an biay"J pdayanan, 

ya.itu kesc naian deng.au 
ketetapan oleh unit 
pefa.yanau . 
. Kepastia:u jadwal 

7, 8, 9 

10, 11 

12, 13 

.l4 

_,, __ -------- -- ----·-------- . .J'..Clayan~..: K~cl:isPJbnau 
3 Assurance 

(JamErum) 
Pengerabuan dan 
kesopanan karyawan 
d:m kemampuan u.utuk 
meng:inspimsi dan 

. kepercayaa11 diri. 

· - Kero:arnpua:n petugas 
Kecepatan waktu pelayfman 
sesuai waktu yang telah 

· d.itentuhn oleh unit 
Keadifon mendapatka.n 

pdaya:uan 
keahlian dan keterampiJan 

15, 16, 
17, 18 

I __________ ,____________ "<~milik:i petugas --+------

1
4 Empha. ty 

I J (Empari) 

ls~an~ib/e.1 
1. (Ke3elasan) 

I 

Pe rb.atfo.n iudi vi dn:al 
mem:ih.arni kebutuhar:i 

Kesopanan dar1 kera.malrnn 
petug.1:.'i, ~aling meogbargai 
clan meng:hfJrmati 

-------··-- Kemar!:!I2_'._tan komur1ikasi _ 
Fa..'iilitas fisik, pe.mJat:an, , Keru:nanan pelayanan., 
dan peu:runpiJan Jum.lab tempat duduk yang 
personeL tersedfo, ruangan kerja, 

Kejelasan petugas pela yamui, 
(nama, jabatan serta 

' .kewen:a.ng,.m dan tanggu.ug 
jawaboya). Kerapifmn 

· pcrsoneL 
Keayn:mannll liugkungan, 

t __ _ 1 I yaitu kondisi s2.ra.na dan 
.! p.rnsar:ana pclayauan yang 

-----·-·-- _____________ _lk!-sjhL.f~:L~'._!l.!!~.i!ctl_f, __ _ 

19, 20, 
21, 22 

23, 24 
25, 2G, 27, 

,~, 29, JO I 
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Mocie[ sk.ala yang digurnikan dalan1 me1:1gukur k ualitas pelayanan ini 

a.dalah n.1odel skab senumtic differential. Semantic. d[fferentia/ adalah salah satu 

be.Dh1k instJumen pengukurnn yang berbentuk skaJa, yang dikembangkan oleb 

0 ·good Suci, dau Tann.enbaurn. histrnmen iui juga digmrnkan un tuk mengnkur 

reaksi terl1adap stimulus, kat-..-J:-kata, clan k,ou,<;ep-konsep dan dapat dise:rna ikan 

uutuk orang de'>'vasa atau anak-anak dari budaya manapuu juga (Hei.se, 2006). 

5'emanfic d!fferenlial digunakao untuk dua tujuan: (1 ) untuk mcngukur secara 

objekt:if sifat-sifat semantik d.ari bta at<Ltt k:onsep dalam ruang semantik tiga 

di.me[lsi.onal. dan (2) sebagai skaJa sik;1p yaog memusarkan perhatian pada aspek 

afektif atau dimensi ev-aluatif (fasa.c clan Michael., 1984 ). Osgood dkk (Issac dan 

Michael, 1984) n1encn1u kao tiga dimcosi atau faktor utama, yai:tu di.Li.lensi 

evaluatif (evaluative) misalnya "bagus-jelek", dimensi potensi misaluya ''keras­

lu.oak'', dau dimensi aktivitas mi.sa.lnya "cepat-Lamba:t"'. 

Skala semantik ditlereusial yaitu skala uutuk mengukur sikap, te1api 

bentukuya hukan pi1il1<:u gauda maupuu cecklist, :Let.a.pi tersusun <la.lam satu garis 

kontinu duna n.n jasvab.au yao.g sangat positif terletak di bagian kanan garis, dan 

jawahan yang s<tngat negatif terle tak dibagian kiri ga ris, <rtau sebal.iknya 

(S umanto, 2014). 

Jawaban dari setiap item ir.istrumen yang meoggunakan skala semantic 

diforensi.;d rncm.punyai urutan uilai dari s.angat negatif sa mpai sangat positif yang 

dapat bcrnpa angka-augka aut:a.ra fa~n ·: 

Negative -·--l--2--·-3-4--5-·-6-,- 7---· Positif 
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3.5 Teknik An.alisi.s I>ata 

Penelitian ini bersifat deskri:ptif, karena bcrtujuan u.ntuk melihat jawaban 

dari gambarau kualitas pelayanan publjc d.i Kantor Keca.matao Tanjung Pura 

digurJ.akan rumus F % sebagai beriknt: 

E -ro,,;-~:~~Jmse~$_b"!ill. 1,., 0. J e ' ' r {:,i = . . :x . lli . 
btJ.1 iE'1'3Jiill1 "5'itp 5,W! 

-----·------

Selanjutuya setelah diketahui perseotase setiap dimensi dilak1.1kan 

perhitungao. frekuensi unt11k melihat jumlah unnik setiap dimensi dengan 

rum us sebagai. bedk1it: 

[ . •···. .. . . . . per:semase Frck1..1cJr:L..<tl - -----
100 

-----. -------' 

3.6 Definisi Konsep dan Definisi 011era.sfo.nai 

J<:..ualita.s pelayauau pnblik adalah beutuJc t.otalitas pelayana.n yang 

dilnkuhm okh aparat:ur negara sec~u-a .tL1~'lksimal dengan menyediakau produk atau 

jasa berdasarkan kesesuai:an dalam raugka rnem.eouhi. kcbutuhan dan harapan 

masyaraka:t.. U nt11k mengu.kur kua.litas pefaY<inan yang di_susun berdasarkan 5 

(Lim.a) ditncusi kualitas pel.ayauan menu.rut Parasuraman, dkk yaitu Rehability 

(Kehandalan), Responsivenes · (D<1y~1 Tanf~ap) A.ssurance (Jaminan) Emphaty 

(Empati) Tangibles (Kejelasan). 
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BABV 

PENUTUP 

A. Kcsimpulan 

Berdasarkan basil-basil yang telab. di.perol:eh dalam peuelitian 1m, m.aka 

dapat di.simpulkan bal-Lal sebagai berikut: 

Kualita.s pelayanau e-KTP yang dia.oggap baik oleb masyarakat dengan nilai 

persentasi sesnai unrtan te.rtirurgi adalab: 

l. Dimensi Responsiveues. Masya.rakat tidak mem1uggu .lama tmtuk rnendapatkan 

pelayaoca.u ka.rena pegaw:n segera merespou mereka. Pegawai yang 

rnemberik.tn pelayana.n E-KTP di Kecamatan Tanjung Pura suclah cepat dalam 

me1nberikan p1:layanan. 

2 . Dimensi Reliability. Pegavvai yang bertugas da.!am memberikan pelayaoan E-· 

KTP denga.n pelay·.man sc.-suai dengan janjinya. Masyarakat dilaya.ni sesuai 

de ngaujanji .. 

J . Dli.-nensi Assurance. Pegawai dioiJ.a.i memi.liki pengdabuan untuk mengatasi 

kendala seperti komput:er yang mati. Pegawai ynug melayani E-KTP suda h 

cukup opan. dan rJ.roah dalam memberikan pelayamm dengan mernberik:au 

·a!a.m dan sapa. Penyeleuggaraan. petayaoan E-KTP dapat dikategori.kau bailc. 

4. Dimensi Empathy. Masyarakat me11il.ai Pegawai yang memberikan pelayanau 

E-VTP masih rnernb<~rik.an perhatian seadan.ya, terkadaog tidak men.gucapkao. 

sataLn atau kurang bersedi.a mcnyapa . 

. Dirucnsi Ta.n.gi.bel mendapat rcspon paling ren.dah dari dimensi yang lain, 

pelayamu.1 ini berupa saraua dan prasarana kantor camat Ta.njung Pnra daJam 
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6. Bahvra socara umum parn pet:ugas kantor cama:t rnemiliki kualitas pelayanan 

pubEk yang baik.. 

B. Saran 

Sejalan dengan kesimpulau yang telah dibuat, mak.a berikut uu dapat 

diber:ik.au bebernpa sarno, autara. laio; 

l . Saran Kepada Pegaw:ai Kantor Camat 

Kepada pegawa:i dibarapkan agar terus beru.paya meniogkatkan kualitas 

pe layanan, terutama dalam h:a l tangible .. Tang ibles (bukti langsung), Kualitas 

pe layanan berupa sara na fis ik perkantorau, komputerisasi adrnjni')trasi, ruang 

tuuggu, tempat informas i dU. Tangible ini berbubungau sccarn langsung 

dengan saraua yang dised.ia.kan kantor. Jadi sekalipun sumber daya manusia 

yang dimiliki sudab memadai ji1ca tidak diduku11g pera]atau,, ak:an suli.t 

tercapai .. 

2. Saran Kepada Ke·pala Kantor Camat 

Men.yadari bahwa dari peoelitian i:ni bahwa dimensi empati dan tangible yang 

dinilaj masyarakat memiliki .kuaEtas yang .knraog, djsa.raokan agar pihak 

kepala kantor camat untuk memben1.."<ln brefiug at.au peoga1aban pada semua 

pegawa1, serta rnelengkapi saran.a da:n prasarana yang dianggap kurang dalam 

memberib.An pelayanan terb<tik kcpada masya:rakat. 
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