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ABSTRAK

PETROMELA BEBHE LED. Pengaruh Hualitas
Pelavanan KTP El Terhadap HKepuasan Masyvarakat D
Feluraban Kepala Lirma Chsink MMerauke. RKabupsten
Merauke (Srudi Kasus Pada Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Merauks] {dibirmbing aleh
ared A, Liklikwarll, 5E. M 51). Rancangan penelitian inn)
menggunakan penelitian deskriptlf kuantitatif yaitu
untuk mengetahui Kualitas Pelayvanan KTP EL terhadap
Kepuasan Masyarakat Survel dilakukan pada para
ktasyarakat O Kelurahan Kepala Lima, Distrik Meraule,
Habupatern Marauks, Hasd Penelition menunjukian
Babiech fermun Inchkator assuranse, reiicbility aemiitie,
cmpatity dan responsiveness telah dijafankan dengan
Bk YA MEMPUnya pEnga rub positif dan -mguuhk-.m
kepada kepuasan magsyarakat di Helwfahan Ksalaps
Lima Destrik Merauke - Kabupaten Merauke Artinya,
cemakin ditngkatkan indikater assurance, reffabilityg
tangible ampathy dan responsivensss maka Kepuasan
rmasyarakat di Kelurahan Kelapa Licha Distrik Merauke -
Habupaten Mesauke cermakin tinggl.

Kata Kunci; Kualitas Pelavanan KTP ELEKTRONIK,
Kopuasan masyarakat di Kelurahan Kelapa Lirma Distrik
herauke — Kabupaten Merauke

I Latar belakang

Pada hakekatrya babwa setiop pelkorjaosn teniurya
akan melibatkan pelmanan batk tu datam instars
pemenniasn  maupun dalam instans Swasta  yang
harus diberikan kepada crang dalam hal ini masyarakat
yang menggunakan jaia kith, Pelayanan pada sebuak
crganisasi sudah seharusmya dilakukan dengan bafk
karena akan berpangaruh pada berbagai sektor [ainma
yang tenfunya juga akan mempengardhi otra dar
instansi tersebut. Pelayanan juga dapat memberikan
darmpak vang baik bagi instarsi tersebut bahkan juga
berdampalk balk bagi pegavwar eecar indjvidu

Suatu pelayanan dapal dikaiakan memiblikl koealitas
yang baik apaila pelanggon rmarass puas. Pelaysnan
dalarm dunia bignis yang baik eniurya skan mampo
membesrkan kepuasan kepada pelanggan dimana
YAML) MEnesinm I.l-f.'fﬂ:,-‘ﬂ-rl:"lr"l Tersabut adalah pt‘.-l.j:ﬁg gan,
pelayanan dalam instans) permenntahaan dikatakan
mervuaskan tentunya apabila rmasyarakat merasa
puas dalam pelayanan para petugss  Pelayanan
vang baik tentunya harus melewatl standarisasi yang
diberlakukan di lingkungan instansi tersebut yang
relah ditentukan oleh instanst yang berwenang. Apabiln
;‘J!;-I.a:,rqm'm temebul dapsl memenuln harapan para
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pelanggan sehingga menjadi twgas para pemedia dan
pemipen [ass, dalarm hal ini para birgkrat pelayanan yang
dil tuntun Kemampuannya untuk dapat memmenuhl
harapan

akan
mempengardhi berbagal hal yang akan menjadi

Sekiod  pelayanan  masyarakat  tenturnya
tujuan dard masyarakat yoang tentunya hares dilayani
sepert) perclehan informast yang o butubkan aleh
masyarakat luas Instans pemanintah tonturys akan
selalu di tuntut ntuk Bekerla secara profesienal dalim
melskukan pelavanan kepads masyarakat, karens
instansi pemerntah harus menjalankan salah satu
fungsinya yaltu  pelayanasn  masyvarakar  Pelayanan
yang dibutuhkan aleh masyarakal tentunya berbeda-
beda dan akan disesuaikan dengan kebutuhan dari
miasyarakat, pefayanan yang diberikan oleh instans
pemerintah akan sesual dengan fungsl darl Instansl-
instansi tersebut.

Kabupaten Meravke merupakan salah sptu kota
yang terletak diujung timur [ndonesia dengan berbagal
sy dan juga ras yang ade di Indonesa, Kok paten
Merauke sendin dapal diknipkan sebaga Indonesia
miml, Perkernbangan perdudul dl Merauke verusiah
terjadi dengan kondit perumbuban arelonormimn
dan jugs perturnbubhan secara fisitk yang tahun ke
tahun sernakin membailt Permarnintah Merauke juga
rmeryadari akan hal itu maka peningkatan kirarja darl
catidgp instansi perserintah yang menyanghut dengan
pelayanan akan semakin ditingkatkan.

Pinas kependudukan don pencataan sipl mene
pakan salah satu instans) pemenntah yang menjad)
wung tombak datam pelayyanan masyarakat luas dima-
fE Instans peEmenntah tersebutl mempunyal tugas
pokok melakukan pencatatan warga negara mukal
dari kelahiran hingga pada kematian, dan tentunya
rmelayani pengadaan dokumen-dokumen’ kenegaraan
bagi warga Negara Indonesia. Melihat fungs dart dinas
kependuedukan dan pencatatan sipll maka  instans)
ind tenturna akan menjadi instanst vang lebih baryak
memberkan pelayanan kepada masyarebkat karena
fungsinya yang tierus berkenaan dongan masyarakat,
Tetapl pada akhir-akhir ini pelayanan untuk publdcaleh
dinas Kependudukon dan pencatatan Sipll kabupaten

Merauke mendapat keluhan yang atinga masyarakat
merasa kurang puas dengan  kinena nstansl ne
Efektifitas pedmvanan kepadas pubilik dapat dilibat dari
berbagai sudut pandang dimana hal ini juga yang dilinat
oleh masyarakat sebagal ketidakefektifan pelayanan
publik dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil i
Merauke,

Pelavanan untuk masyvarakat lups yang diberikan
cleh  dimas: kepondudukan  dan pencatatan spil
mendapat  pendalan kurang efektifannya  oleh
rnasyarakat  misalkan  dalam segl wakiu, Wakiu
yang digunakan dalam melakukan pelayanan juga
menjadl safah satu hal yang digunakan magsyarakat
sebagal  penitalan  kirang  efertifnya  pelavanan
kepada publik, dimana masyarakat dalam melabukan
kepengurusanmya  harus o menungge dalam jangka
wakiu T hart mizalrya dalam penguresan Kartu Tanda
Penduduk [KTH), Masyarakat juga mengelubh Hancna
adanyn kesalaban-kesalahan seperti kehilahgan berkas
yang tefah dikumpulkan sshingga
muslakukan pongumpulon ulamng il mengakiatkan
penguiuran  vwaktu  dolam  pengungsan.  Menurnt
Parasuraman antara |ain terdapat lmma  dimensi
kusltas  pelayanan  [Tiptons dan Chandos 2005
b 1AS-1350 Kelima dimensd it mencakup: Reliatalitas
(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Ermpati
(Emphaty] Jaminanifssurance), Bukti Fsik {Tangibbes),
dimana hal inl memperjelas aktivitas yang dilakukan

mereka harus

cleh pegavwai dinas kependudukan dan pencatatan sipil
Merauke Pelayaran kepada masyarakat Yarng dilakukan
ceseaarang ataw kelompok orang atau instansi tertentiu
berguna untulk membenkan bantuan dan kemudahan
kepada masyarakat daslam rangks mencapal tujuan
tertentu Pelayanan kepada masyarakat menjadi sangat
penting  karena  senantistn  Berhubungan  déngan
magyarakat banyak atau khalayak ramai vang moemiliki
kearckaragarman kepentingan dan tujuan kebutuhan
untuk mengurus KTF meningkat  seiring dengan
hablerwa masza  bedakumutasings  sesecrang  dan
tempat yang satu ke tempat yang lainpergantian jenis
pokaraan, pergantian stalus porkawinan penambahan
galangan darabserta kesalohan penulisan nama vang
tidak sesuai dengan ijazah
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B. Rumusan Masalah
Atas dasar pokok pembahazan sepert yvang telah
diuratkan diatas maka penulis merumuskan masalah
dalam bentuk pertanyaan penelitian ini yaitu:
1. Apakah kualitas pelayanan KTP Eeftronik pada
Kependudukan Can  Pencatatan  Sipil
berpengaruh terhadap Repuasan masyarakat gl
Feluraban Kelapa Lima kdbupaten Merauhe?
2. Faktor-faktor apa yang mempengardhi kualitas
pelayanan KTPEMktronik pada Dinas Kependudukan
Danpencatatan Sipit kabupaten Merauke?

Dinas

C. Pembatasan Masalah

Berdasarkan  latar  belakang  dan  dentifikasi
masalah yvang telah diuraikan distas, maka dapat
disimpulkan bakwa permasataban yang berkenaan
dengan Hepuasan Masyarakat di Kantor pelayanan
Hependudukan dan Pencatatan Sipil 'di kabupaten
Merauke sangatioh kofmpleksaleh  kargng  adanyn
keterbatasan  waktulenaga dan HEMmarmpaan
penulismaks pembahosan skripsl ini penulis harya
perfokus pada "Pengaruh Kualitas  Pelavanan Karu
Tanda Penduduk terhadap kepuasan masyarakat pada
Dunas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (studikasus)
di kelurahen Helapa Lima-Distrik Merauke- Kabupaten
Merauke".

D Tujuan penelitian
Sesual dengan yang

dirumuskan, maka penelitian ini Bertujean untuk

1. Mengetahul pengaruh kualitss pelayanan ®TP
Elektronik torhadap kepuasin masyorakat pada
Dinas Hependudukan Dap Pencatatan Sipil dl
kabupaten Merauke,

2 Mengetabui  Taktorfakior yoang mempengarahi
kualitas pelayanan  KTP  Elektronik  1erhadap
kepuasan masyarakat di Melurahan Helapa Lima-
Dristrik Merauke- Kabupaton Merauke

permiasalaban tetah

E Manfaat penelitian

Dar hasil  penelitian yvang  elah  ditermuban
diharapkon dapat memberkan beberapa manfant
sobagai benkut!

1 Diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan
untuk renentukan langkah yang akan ch tempuh
kedepanrya oleh Dinas Hependudukan Dan
Pencatatan Sipil MKabupaten Merauke dalam
mslakukan pelayanan kepada masyarakat.

2. Dapat memberikan manfaat sebagi bahan bacaan
clan juga sebagai bahan referonsi atau perbandingan
bagl mahasiswa yang mengadakon  penelition
dimasa yang akan datang vang berkaiktan dengan
prgandh  kuahtas  poeladanan pubbk  terfbadap
HEepuasan masyarakal

3. Hasildar penslittanini diharapkandapat menambah
pengetahuan dan  wawaian bagl penalitl.

Il TINJALAMN PLUSTAKA

A. Landasan Teori

Calam penelitian ini yang menjad! konsep utama
adalam  manapemen, dengan menjalankan  lungs
manajemen dengan balk maka kégiatan adminestrative
dapat berjalan dengan baik pila dalam memebrikan
pelayanan  kepads  mmasyarakal  Sustu  pelavbnon
dikatakan berbuaiitaz apablla pelavanan  ersebut
marmpu mermberikan kepuatan kepada pelanggan
yang menerma pelayanan karena pada dasamya
syatu pelayanan berkualitas akan salaly terkait dengan
pelayanan yang terbaik dan sesuai dengan standarisasi
vang ada i setiap perusahaan, vaknl bagaimana para
birckrat menunjukkan suatu sikap. Apabita pelayanan
rersebut dapat memenubi harapan para pelanggan
sehirgga menjadi tugas para penyedia dan pember
ja5a, dalarm hal inl para birokrat pelayanan yang i
tuntien Hemampuannya  untuk  dapat  mermenubl
harapan fmasyarakat atas pelanggan jasa tersebul,

Dalarm  peneltian  ini voriabelvariabel vang o
relitl adalah persopsl masyarakat Terhadap wernibova
administrasi  dokurnen Rependuodukan  terutara
kepamilikan KTP Elertronik bagi setiap penduduk yang
berhak dan berkewajiban rmemilikd KTP Elektronik,

“ariabel-variabel ini juga sebagal Korsep-Ronsep
tecri yvang akan digunakan dalam pendlitian inl, Berikut
di jobarkan konsep e yong digunakan dalam
penchtian inl,
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1. Teori kependudukan

Pendudyuk adalah semua orang yang berdomisil)
selarma enam bulan atau  febihyang  bBerdomisill
kurang dar enam bulan tetapl berbojuan menetap,
Perfurnbuban  penduduk  digkibatkan  olzh  tiga
Komponen yaituw:  fertilltas,mortalitas  dan  migrasi.
Macalah  kKepondudukan  merupakian
limgkungan  hidup  yang  dapat  menjadi surmber
timbulnga berbagal persoalan fingkungan hidup baik
fislk mbupun sosialmasalal kependudukan Bukan
merupakan masalah baru karena dalarm pérkembangan
sejatah sudah banyak yang dilakukan berbagal
eknperimen untuk menghitung  jumlah pendudik
Cengan adanya permasatahan pendudulk yang sangat

masatah

rumit maka permerintah berugaha untuk menekan
jumilah pertambahan penduduk dengan borbaga cora
diantaranya dengan digalakannya program Keleanga
Barencana (KB, dengan penundaan wmur perkawinan,
bal Imi bertupean wntubk laja parcambahan pendudy
yang lambat, disisi lain laju pertamiahan pendapatan
nasiatal lebhib Copat maka bal ind akan mempunys
cprmipak Positf Dag) pencd patan rrasarskn [Craryamog,
198

2. Pelayanan
a Konsep Pelayanan

Palavanan menurut  Snwar (2000 adalah cara
mielavand, [asa, atau kEemudshan yang diberikan
sehubungan dengan jual-beti barang atau jasa Definis
poladinan menuret Kotler [RO07), adalah  aktivilas
atau manfaat yang ditavwarkan oleh satu pihak ke
pihak lain yang pada dasarmya tidak Berewuud dan
tdak merghasiikan kepermilikan spapun, Produknys
roangkin terikat atay tidak terikar pada produk fisik,
Meenir [Z002] menyatakan bahwa pelayanan adalah
SUAU proses pengounasn akal pikiran, panca indera,
dan anggota badan dengan atautanpa alat bantuyang
dilakukan cleh seseorang untuk mendapatkan sesuatu
yang diinginkan baik dalarm bentuk barang maupum
jasa [dalam Cahypono, 2008]
pelavanan umum lahir karena adanya kepentingan
wrriim. Pelayanan umut Bukasnlah tujuan, relsinkan
sUAtU pProses untulk o mencapai sasaran tertentu yvang

Menurut Batinggi

telahditetapkan. Selanjutnya Batinggl (dalarn Cahyonao,

2008y mengemukakan balwa pelayvanan terdin dan

ermpat faktos, yalbu:

1 Sistem, prosedur, dam metlode;

2] Personel, terutarmna ditekankan pada penlaku
aparat/petugas;

3] Sarana-dan prasarana;serta

&) Masyarakat sebagi pelonggan,

Selanjutmya Tppbong  (2004) mengemukakan &
fempat) aspek dalam pelayanan yaknk

1 Incargibility avau tidak memilikl wisjud;

2) Imseparibility atau bersifat dijual terebih dahuly,
barg kemudian dipakal dan diproduksl secars
bersarmann,

3y Vanability atau rmemiliki banyak varnasi bentuk jenis,
dan kualitas; sarts

&) Perishabllity atau memnupakan kemoditas.

b. Konsep Kualitas Pelayanan
kualitas merupakan suatu Kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produlk, fasd, manusia, prosss
dan  IngEuUngan  yamg  memenunl atew melebibd
harapan, Kata kualitas sendin mengandung banyak
pengertian, Beberapa contoh pengertian  kualitas
it Tilptono OOT) antara laim
1 Hesecuaian dengan persyaratan;
2] Kecocokan untuk poemakaian,
3y Perbaikan berkefanjutan;
4] Bebas dari kerusakanfcacat,
5] Pemanubhan keboatuhan pelanggan sejak awal dan
setiap saal;
&} Melakukan segala sesuatu secara benar, sorta
T Sesuaty vang bica membahagiakan pelanggan,
Untukdapat menikaisejauh manakualitas pelayanan
publik. yong diberikan oleh pemerintah termasuk
dinas Kependudukan dan Pencataan Sipil Kabupatern
Mersuke, periv adas  Hiteria yang  menunjukkan
apakah suotu pelayvanan publik yang diberikan dapat
dikatakan batk atau buruk Felthaml dan Pamsuraman
(dalam Tjiptono, 2007 mengemukakan babhwa dalam
mendukung hal tersebut, ada 5 [(lima] dimensi yang
harus diperhatikan dalam melinatl tobok ukur Kualitas
pelayanan publil yaitu sebagai berikut
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1) Henyataan [Tangies);

4 Kehandalan (Relobility,

3y EBetanggapan (Responssivaness]
&) Jaminan (Assuronce]; serta

5 Empatl [Ermpatiy],

Sefanjutmye menurut Bepmen PAN Noo 25 tahun
2004, ada beberapa dimensi yang menjelaskan kKinerja
pelavanan publik. Dan peraturan tersebur, ada 15 hal
yang berkaitan dengan  kepueasan miasyarakat dar)
pelayvanan vang dilakukan aleh  pegavwalfpetugas
pelayanan, yailu
1) Prosedur pelayanan;

2} Persyaratan pelayanans;

3y Hejelasan petugas pelayanan,

&) Hedisiplinan petugas pelayanan;
= Tanggung jJawak poiugas pelayanan;
6] Hermampuan petugas pelayanan,
7l Kecepatan pelayanan,

B Headilan pelayanan;

9] Hesopanan petugas pelayanan,
1) Kewajaran bived elayaran:

Nl Kepastian Biayd pelayanan

1) Mepastian adwal pelayvanan,

13) Kenyamanan ingkungan; Serts
4] Beamanan pelayanan.

3. Kepuasan Publik
a. Honsep Kepuasan Publik

Secara urmum. kKepuasan  adalah perasaan
senang atau kecowa sesgorang yang muncul setctab
membandingkan antara kinerja predulk dengan hass|
yang diinginkan [Kotler, 2005, Jika kinerja memenuhi
harapan, moka pelanggan akan puss. Namun jika
Himerja melebinl harapan, maka pelanggan akan
rmerdsd amal puas. Dan sebaliknys jika kinerja Eidak
sesual harapan, maks pelanggan akan merasa tidak
puas Selanjutnya Jacobalis dalam Supraptona (2006)
menyatakan bahwa kepuasan adalah rasa lega atauw
senandg karena harapan tentann Seduatd terpendhl,
Berdasar dua pendapat di atas, dapat disimpul&an
babwa kpuasan adalah tingkat perashan seseorang
setelah  membandingkan kinerja  yang  dirasakan
dergan harapan. Sedangkan kepuasan masyarakat

adalah pendapat masyarakat dalam rmemperolehl
pelayanan dan aparatur peryelenggara  pelayanan
pubiik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya [Keprmen PAN normor 26 tabun 2004,

b. Kualitas Pelayanan

Publik Menilai Kuakites pelayanan pablik Bukanlab
keglatan yvang sangat mudah khususnya pembenan
pelayanan  publik  yang
acemimnistrat i, namun tedepas dan perscalan tersebail
rnasalah mengenal kualitas pelayanan publik pada
saat inl menjadi pusat perhatian dl berbagal Negara
demokratis khususnya Indonesia karena pemberian
pelayanan publik pada sast ini menjadi tolok whkuar
suatis Megara dikatakan gagal atad baik,  untuk
mengukur  kualitas polayvanan  publik  adakalarya

bersifat  jaza.  maupun

penelit] memaparkan penjelasan mengenal pengertian
kualitas pelayanan dari berbaga pakar.

Menurut Brady dan Cenin dijelaskan  babwa
‘Kualitas pefayanan merupakan perbandingan antara
kenyalaan ates pelovanan yang diterima dendgan
harapan oLas pelayanan vang Ingin ditesima™ (Afrial,
200588}, Sedangkan ditambahkan oleh Parasuraman,
Zetharnl, dan Berry dalarm [Samedir, 2005 28] “kualitas
pelayanan adalah perbandingan yang dibharapkan
konsurnen dengan pelayanan vang diterimanya”

Diari pongertian dari berbagal pakar tersebut dapat
dipahaml bahwa masyarakat dalarm mermberikan
penilaian terhadap Kualitas pelayanan berdasarkan
perbandingan pengalaman yang pernah dirasakan
dengan apa yang diharapkan atas pelayanan terseput
Soperti yang dijglaskan scbelummva babwa di dalam
suatu arganisasi, konsep Kuslitas pelayanan menjadi
ukuran keberhasiian organsas), keberhasilan arganisas
yang dirmakud baik ity pada organisas bisnis mbupun
Juga padaarganisasiyang bertugasuniuk menyediakan
palayanan publik. Dalam pemyvelenggaraan mengenal
peloyanan  publik, pemenntah  dalam Undang-
Undang tentang pelayanan publih NMomor 25 Tahun
2009 dan  EKeputusan  Mentert  Pendayagunaan
Aparatur Negara Momoe 65KERM PANST2003 talah
rrHErumUSkan aga yang manjed asas, prnsip, dan
standar peliyanan publik hal ini bertujuan untuk
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reningkatkan kualitas  pelayanan publik.  Marmun
dari pengamatan peneliti bakfwa prindp dan standar
pelayanan publik yang digariskan oleh pemerintah
sangat sullt dioperasionalisasikan untuk mengubue
Hualitas pelayanan publik, karena pada dasarmya dalam
penelitian kuantitatil dibutuhkan konsep yang jelas
sebagal dasar ponelitl untuk melakekan penelitian
agar dapat menggambarkan keterukuran yang labib
ryata sesual dengan situasi dan kondis: di lapamgan.
Dalam mengubkud selaudh mana kKualitas pelayanan
publik vang diberikan oléh pemerintah, Dalam meng-
evaluasi kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan
oleh permerntlah Saja ramun juga ditentukan aleh
masyarakat, hal inl sepertl yang dijelaskan cleh Ba-
rata [200%36) bahwa berbicara mengenai kualitas
pelayanan, ukuranrya bukan hanya ditentukan aleh
plhak yang melayan! saja tapl lebih banyak dilayvani,
karena merekalab yang menikmati lmsanan sehingga
dapat mergubkur Kualiths pelavannn bermdasarkan bara-
pan-harapan mereka dalam memanuhi Bepuasannya
Terdapat lima dimenst kualitas peloyanan (Tjiptenae dan
Chandra J005133-135) Kelirma dirmersi ity mencakug:
1 Rellabiitas [Relobiliog
2) Daya Tanggap iResconsiveness)
3y Emipati [Ermphiciy]
&) Bukti Fisik (Tongibias)
S Jaminan [assurance)

4. Kartu Tanda Penduduk (KTP)

Kartu Tanda Penduduk (KTP] adalab idertitas resmi
seprang penduduk sebagal buktl din yarg diterbitkan
clirh instarsl pelaksznn yang berlaku di seluruh wilayah
Megara Kesatuan Republik Indonesia Kartu ini wajib
dirmlliel Warga Megara Indomesia WL dan Warga
Megara Asing [WHNA) vang mermiliki ljin Tinggal Tetap
{ITAP) yvang sudah berdemur 17 tahun atau sudah pernab
kawdin atau telah kawir, Anak darl orang tua WA vang
rmermniliki ITAF dan sudah besumur 7 tahun juga wajib
rmerndliki KTP. KTH bagl W berla ku selama bna tahum
dan tanggal berakhimya disesuaikan dengan tanggal
dan bulan kelahiran yang bersangkiutan KTR bagi Whia,
berlaku sesunl sesual dengan masa Bin Tinggal Tetap
Khusius warga yang sudah berdmur 80 tahun dank @

atas, rmendapat KTP seurmur hedup: yang tdak geriu
diperpaniaang setal ima tahun sekall, Sejak tahu 2017,
BOTP nan Elektronlk atau yang bissa disebut KTP
Masional telah digantikan dengan KTP Elektronik.

5. KTP Elektronik

Fregram  KTF  Elektronik  difuncurkan olah
Kemertenan  dalam Megen  Republik  Indonesa,
Program KTP Elektronik 4 Indonesia tefab dimula
sefak tabun 2009 dengan ditunjuknyd empat kota
cebagal  proyek  percontohan  nasional  Keempat
kota tersebut adalah Padang, Makassar, Yogyakaria
dan DenpasarSedanghan kabupaten/kota  laineye
secara fesmil diluncurkan Kementatian Dalam Meger
pada bulan Februarn tahu 2011 yang pelaksanaanma
dibagi datam dun tahap Polaksanaan tahap pertama
dimulal pada tahun 201 dan berakhir pada tanggal 30
April 2002 yvang mencalup &7 juta pendudulk di 23458
kecarnatan dan 197 kabupaten/koto Sedangkan tahap
redua mencakip 105 juta penduduk yang tersebar i
200 kabupaten/kota lainmya di Indanesia

Secars Meseluruhan pada akhie 2002 ditargetican
soepdaknya 172 jua penduduk sudah memiliki KTP
Elektronik dan dan awal sampai akhir tabun 20013
perekaman data penduduk tetap betlarjul sampal
saluruh  pendeduk
data pribadinga. Informmasi yang tercantum pada KTP

Indonesia wajin KTP  terekam

mengenai sang gemilik kartu adalah sabagal berikut:
Momor Induk Kependudukan

Marma lengkap

Tempat dan tanggal lahir

Jonis kelamin

Agarna

Status

Colangan darah

Alarmar lenghap (AT, RW, Kelurahan, Kecamatan)
Pekeraan

Pas fato

Ternpat dan tanggal Pengeluaran KTP

Tanda tangan permegang KTP

Fo ™k onb oo

- Sy R

6, Kedudukan Dan Peranan NIK
Momior Induk Kependudukan [MIK] adalab identitas
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penduduk Indonesa dan remupakan buncl akses
datam melakukan venfikas dan walidasi data patl
diti seseprang guna mendukung pelayanan public
dibidang kependuedukan MK bersifat unik atau khas,
wunggal dan melekat pada sesegrang yarg terdaftar
sebagai pendudel Indonesiac

Bortolak dar Kedudukan MIK yang bersifat unik dan
winggal, dibenak cleh permenntah dan diterbitkan abeh
instanst Pelaksana di Kabupaten/Kota. Sesual dengan
Undang-Undang Mo.23 Tabun 2006, khususrya Pasal 13
avar (3], mengatakan babwwa NIK dicantumbican dalam
setiap Dokumen Bependudukan dan dijadikan dasar
penerbdtan Paspor, Sural ljin Mengemudl, Meerior Pokok
Wiajib Pajak [NPWPL Polis Asuransi, Sertifikat Hak Atas
Tanah dan penerbitan dobumen identitas lainmya. Halin
ditujukan uniuk mendapatkan kebenaran dan kepastian
dokumen kependudubkan dan doburmen lainmya bagl
setiap pendudilc MK berperan sebagal Kunci akses
datarm medakukan wenlikas dan vwalidasi data jatd dirl
seseor ang guna rmendukung pelayanan publik

7. Unik dan Tunggal

Dikatakan “Unik® karena setiap pendudulk hanya
remiliki 1igatu] nomor yang tidak digantikan dan
berbeda unyuk seliap ocrang, varg tercermin dalam

strukiur MK sebagal benkut

Konfiguias dan struktur MK terdin dan 16 digit)

a) Glenam} digit pertarma merupakan Hode Wilayah
Propinsi, Kabupaten/Kota dan Kecamatan.

b) Glenam) digit kediea merupakan Tamggal, Bulan,
dan Tahun Lahir gpemegang MK Untuk perempuan
tanggal lahir ditamBab dengan angka S0,

¢} dlermpat) digie tecakbic merdpakan nomor urat far
pendaftaran yang dikreasi oleh sistern (nomor wrut
i hecarnatan yang bersangkutan)

8. Momor Induk Kependudukan Indonesia

a) MiKescanturm pedasetiapdokumen kependudukan,
sehingga NIK Berdungsi sebagai kurcl akses

b) MK diberikan kepada setiap individu penduduk
Indonesia dan berlaku scumur dup

c) KTP diberikan kepada pendudubk yang telan berusia
17 tahun atau yang telah/pernah menikah,

di MIK teedidr dani enam belas digit

Hedudukan dan peranan NIE yang  bersifat
tersebut merupakan Nemar Identitas Tunggal bagi
semua pendudul Indlonesia dan sekaligus berfungs
sebagal kunci akses berbagar pelayanan publik,

unik

B. Penelitian terdahhulu

Tabel 21.Penclitian Terdahulu

P | Hamapanabl | Toben | il psrasidin Haul
1 | FaheiFosha | K3 | Peegandh minad dan Berdqvsasrkam loemian panobhen moncreykan boten semul pemeastahan dan hpobese yong dayian elah
5t Rnchemal, mifvie berfadap thécagy chan gl s9cam ompen diapangan. Hand femedut menunykmn. bafren somean hipoless yang duapkan
Swinunio et bedajar (shusi Ikl ek Dongan danadsis dangan ragres Sreor frgesds I dug sonifiues menghaedian nis F
pada matunisen fahuflny | hiurg sabess 55 751 F Eabel adalif sobidar 2591, Kanora F ivleng lob bescar dont F abed
eeencme Aan BT yabdhy 5%, 758 ot B i 7514 Pl i bt 1 ok swrhirggn dapiat drsenpution Batwa variabal
uTnaTE mEsame lanicall {Kapaman mayraial) dopat dgnganits secara sgofiuan oleh wanabdel kialha polayanan @ng
anghstnn 20832005 foescdn i stwarcteel buldi feds (X1, mlabiites (0], dey Innggap: (00, jaminan (X8}, can ermgmih (X35
Dt arcalesrs pegres) lrmer bergand o dperoleh sl R 2 (koeksen debiemeas) sibeeard 755 Afepd
batrwa 75 8% virnt=s K opuiiin fro syl akn Sgeingarut s varcabed Kus & peliviian Soedmgkan
By 2 2% wirn bel hepusan frasyinabal dkan dporgaru dhoh visis-virabel yang it yang sk
dhibuiein chabart e frinkizai i
7 | RuniBasm, | 2006 | PergaiuhRuskias FLssii bl peodt iman yaing b kae o Dukd frek, kekindasian, belanggipan, [Emnan dm orpe secra
Heni Kismanio Patayanan Publi borsamin-sama kapenganh posil dan sgreian tethadsn bepssan polanggan. Secans pafmal bk
& Muryanin Forhadap FKopuinan i bepniganui poadd dan signiftioon lechodap kepuasan patanggan, kehandalan Esporgaruh positd
&min Pelonggan By Pesashaan | don sgnifiion eshadag kppuasen Delanpgan, kelonggapan: berpangan poestl dan sgnifies hetadin
i A Warwam PeLEnGREN, Frmanan beangan sosl dar sonibicn Sohede ke e san Pelirggen dn empal
Trlanad Cabang Modan | borpengans® piail don sgnifiios iehadag kopuisss pelangpan: Eusisn polayanan yang lenden dan bk
fesiks, kntandalan, edanggepan. jarmman dan ampal Secaa barmams-samn barpengniud poald don sgnifikon
bt e b dhtrabuse i Secara parsml bk frill borpangarnh pootd dan signidice ledacp kinora
desirdsies @i, kehandakan bevpergah poadiidan sgestian hadip brora detnbus e, kelanggapan
berpengnt posf dan sgniiiee lechadap itk i delnbuusl dif, pamainin eipeshgasut postl dan sigrilicn
fir il kvt st A B empal i besperg s pondsd dan belsk sgreikan hrhadap ke
drsrde o K ratrim o Ber pangand posdl dan sgeifkan lathadin bepumah polatgoan Socie
porsial ianora deinbind or berpongonih poshd dan agriken lefadap ippumsen pelanpgan o Kinmrg:
tesidusn benpongrirut el dalae mersngha fn kepisan pelangan
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¥ | Runuk Perpaiuh Eiakins Dersiiged oz pelmyanan pongnn iehaden epursan rasyamio dapal diunjukioan dan dhatarin
Haranti, e | Pelayaren Terhadsp mdail & dma) vanabe yasta gt (011 miabdty (CH, responassangas §C1), assrencs (64} dan
Tahie Alrabay, Wrogesan Pubs Oh Hankor | ampathy (XS] Adapam responden daiam panséhan i rata-raf mesmbankan Sngnagan Yang posi! mmadan
Sl Fuidhd Rogabi indonesss. | vanabed-varbel leessbul Hal im borbukd dongan diuotabuioya varabel tergdies |31} dengan moan = 4,08,
Malang refiadadty (2 dongan moan < 4 05 vanatel respomsionees (0 detgan moan = 4 1), vaisboel ararante

(A dongan mpan = & 04, dan vanabed empaty (5} dengan momn = 4 02 soria venabel kepuasan bk ()
dongan maan = 4. 09 Dongan dioslabumnya mile Aduested R Souwe sobasar © 831 maka dopadish diarishin
bafrw piniaruh variae BEangibien . i lelty. mespornivaness, divnancn arpaly Secas situllon iefadap

kepeian publl adlaiah aiefeer 63 4% dah st 36 0% dpengandh sieh visiabed bin 4 or sl
bobis yang déolé. Panganh Vianabel taogbbes (% 1), robabiy (107, maponmanes, (), asnissm (0l
e ixmipattvy [M5) Setira Parzial Techartap Viriabed Kepaimah Publi Y] damtlsh dera sebogu Barkd,
WG Lo (1) teeieir 51 175, woraEssl pelabady (01 telicer 65 5% villiade] mopooanra s (6]
paberi i D 1%, warahel somnes (00| Selaia 05 0% O8N vanotal ampaty (D) selaaar B Disgan
i kst bahwd vInEe viang barpsangaduly dormnin: lertadap Wguastan masarakar adsiah
vanstel rdkaisdy. Kenyalasn i dporksd decgan dnamoianmes il § squae: sebar O GE2 yang orinya
hihwn yarnabol r mampunyai pendganh sotssar G5 2% lehadag vonabol fonkat (egussan pobilg

C. Kerangka Berpikir

Sugiyons [2N5) kerarsgka Derpakir msnu pokan mode
konzeptual entang hubungan teca dan berbagol Bctor
yisrsg teah dodentilikag sebags rmasalah yang pentrng
Berdasarkan uraian ol atas maka kerangks pakir wntuk
penelitian  Ini dengan judul TPENGARUM  HLIALITAS
PELAYANAN KTP_EL TERHADAP KEPLASAN MASYA-
RAKAT BADA DINAS KEPENDUDUAN Dyl PENCATAAN
LSIEL KABLIPATEN MERALUKE™ adalah sebagai Denikut

Gambar 21 Kerangka Berpikir

* e
0. Pengujian hipotesis

Sugiyono [2015) hipotesis diartikan sebagal jawaban

4] Jarwan (aistenie), st
%) Esgal_iempatil

camentars terhadap masalan peleitian Hipstesis juga
diartikan sebagai
populasi [parameoter) yang akan diujl kebenarannya
bardasarkandata vangdiperoleh dan sampel penelitian
Adapun hipotesisnva adalah sebagal berikut:

Ha :  Edugs kualitas pelayanan KTP Elesironik
bérpengaruh signifikan terhadap kepubsar maiwarakat
di Kelurahan Belapa 5 Kabupaten Merauke

permyataan mengenal keadaan

3. METODE PENELITIAM

A. Rancangan penelitian

Metode penelition pada dasarmya morepakan cara
liriah urtuk mendapatkan dista dengan Tujuan dan
keguanaon tertenty. Berdasarkan hal borsebut terdopat
empal  kata kuner yang poaru diperbatikon yaitu
cara ilmiah, data tujuan, dan tujuan Sughono (2015
Punaji Setyosan [2010) mengatakan bahwa rancangan
atay desain penelition adalah rencana dan stuktbur
penelitian yang o susun sedermikian rupa sshingga
dapat memperolely jawaban atas - permasalaban-
permaszalahan dalam penelitian

Dalam penelitian inl o1 gurakan rancangan
penalitian deskristif yang didalamnya terdapat analisis
data sefara Kuartitatf, D:.-ngan mierganalisis setiap
informasi yarg di dialah ‘sehingga memberikan
informati baru yvang dapat berguna Sesual dengan
tujudn penelittan yandg ingin di capai dalam penelitian
ird-akan di plaskan pengaruhvanasbe Pengard Kualitas
Pelavanan  Public Teradap Kepuasan Masyarakat
Pada Dinas Hependudulkan Dan Pencataan Skl Ka-
bupaten Merauke, maka jenls penelitian inl adalah
kusntitatif vang tenturyéa sifatnya menjelaskan adarya
hubungan pengaruh varftabel Kualitas pelayanan dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil berpengansh tor-

hardap ke puasan masyarakat kabupaten merauke
4, HASIL DAN PEMBAHASAN

A, Hasil Penelitian

1. Gambaran Umum Kelurahan Kelapa lima Distrik
Merauke Kabupaten Merauke

Kampung kelapa Lima dibentuk sejak tahun 0an

Awvalrya Kelaps Lirma adalah sebuah Kamguing, yang
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renjadi kepala kampong Kelapa Lima adalah bapak
Herman Dumbon, Secidah itu darl kampung menjad|
sebuah desa, yang menjad| kepala desa pada wakiu
itu adalah bapak lemoyo, Sesudah bapakl Ismoyo
digantikan dengan bapak Yoseph Tuok Setelah itu
digantl lagl dengan bapak Antonivs Mearom Ogifin,
Bada masa pemerntaban desa Helapa Lima yang
dipimpin oleh bapak Antonius Meron Ogilin pada
tahun 1981 ditotapkan aleh 58 CGubernur Inan Jaya
Bahwa Desa Kelapa Lima mejadi sebuah - keluraban
Yang menjsd) lurak pertama di Kelurahan kelapa lima
adalah bapak Antonius Meron Cgilin,

Dibawan inl rerdapal nama Kepola kelurabhan kelapa
liFna sejak tabum 1980

Antonius Meran Ogilin

Yahanes Sendoro

Jonathan Purba

Sunaryo (1996)

Zocharins Walnggal

Antonius Meron Ogilin

Yakobus Torm

Wilhielrmus Karmbuan

Daniel Kepok

Thomas Kimka

Sarnuel Aso

Cerlus Musa

FTao ™M a-aon o

=

— g

i Fransiskus Koram

Gambar 4.1
Bagan Struktur Organisasi Kelurahan Kelapa Lima
Distrik Merauke.
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Dan dimana jumlah penduduk kelurahan Helapa
Lima Distrik Merauke Kabupaten Merauke dalam tiga
tahun terakhir adalah sebagal berikut:

Tabel 4.0
Jumlah Penduduk Kelurahan Kelapa Lima Distrik

Merauke

Tabun
Jees Kelamin

2T i 2089
Parempur: 5,145 51149 .4
Lak£ ki 4.THT 5413 E197
Jumbss n.32 10712 wm

Semiber kanher fusah kelopa mo ol me ke

Dari data pada tabel diatas dapat dikatakan baFwa
penduduk di Keiurahan Kelapa Lima-Distrik Merauke
terus mengalami peningkatan dari tahun 2017 sampai
tabun 2019 Hal tersebut dapat dilibat dari tahun 20077
sebanyak 9932 jwa meninghkat rmemnadi 10732 jwa
atau sebesar 92, 54% dan tahun 2018 sampai tahun 2019
meningkat menjadi2 17 jiwa atau BESEX

Tabel 4.2
Jumilah Kepala Keluarga di Kelurahan Kelapa Lima -
Distrik Merauke dari tahun 2017 sampai tahun 2019

Tahun Jumish KK
2017 2450
2008 1500
ik} 6300

Jurmiah 127

Dari data tabeél tersebul oi atas dapat dilihat adarmya
peningkatan pendudk dari tabwun Ke tabun, Darn @han
20T terdapat 2450 KK, meningkar menjadi 3960 KK
atau sebesar 8] 6%, Ssadanghkan pada tahun 2018 juga
mengalami peninghatan yang sangat pesat, dan 35960
menjadi 6300 KK atau 62,55%,

a. Deskripsi Responden

Responden dalam penelitian ini adalabh masyarakat
yang adadi Kelurahan Kefapa Lima, teknik pengambilan
sarnpel-dalam penelitian ini adalah sompling incidentol
yartu teknk peoentuan sampds berdasarkan kebetulan,
dimana slapa saja vang secara kebetulanfincidental
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berternu dengan penelitl dapat degunakan sebaga
eampel, bila dipandeng orang yang kebetulan dierma)
itu cocok sebagal sumber data {sugiyono, 2010, Darl
pengeartian di atas maka jumiah sampel yang diamioi|
datarn penelitian inl adalah 30 arang,

Tabel 4.3, Distribusi dan Pengolahan Kuesioner

usig 36-37. Hal in diternukan pada lermbaran kuesiones
yang dibagikan, kepada masyarakat alasannya Kanena
usla 20-15 lebih cekatan dalam hal mengunes KTP EL
dibandingkan usia 36-45

Tabel 4.6 Distribusi Responden Berdasarkan
Pekerjaan N =30

Fio Koterangn Jurriash Kupssnes | Persertass
1 [herifum Kimsonar k1] 1

) Kumsinher yang Dolsh | 20 100

N Sarmpel = 100

Ada delapam belas pernyataan dalam kuesioner
yang digunakan untuk mengukur variabel - variabel
darl responden, yaltu dua belas pertanyaan untuk
variabel kualitas pefayanan dan emam  pertanyaan
wrtuk variabel kepuasan masyarakat,

Tabel 4.4 Distribusi Responden Berdasarkan

Jenis Kelamin M = 30
Janks Kelamin Jurled Reipenden  (Drang)l | Pretsntits (%)
Warta " 5%
Prisi 13 ns
Surmiah n ot

Seariphe | DN ciodnn, 2020

Berdasarkan tabel 532 di aras dapat dilihat Baknea
wanita lebih banyak dibandingkan dengan pna. Hal

rersebut ditemukan pada lembatan Kuesioner ywang
dibagikan, alasanma karena  wanits lebih bics sabar
dan teliti dalarn hal rengurus KTP EL dibandingkan
pria.

Tabel 4.5 Distribusi Responden Berdasarkan

Pekarjasn Jorigh Responden (Ceang) | Presestass ')
Pagiwa hages n %
Y TwES L k7
Lanma G i
Jumiah W 11

Swrabere | DAk oiciak, 2020

Berdasarkan tabel 46 4 atas dapat dilihat
bBahwa peketjaan masyarakal sebagian besar adalah
pegawal negert, Dengan jurdlah pegaeal sebamyak 1
responden atau 37H, sedangkan 10 reponden atau 33%
adaleh masyarakat vang bekerja sebagal wirdseasta,
Sisam@a masuk dolam kategor pekegaan’ lainmya yang
retpodennya D oraryg atdw I0%. Masaba yang bekerja
sebags pegaowal negern lebih banyak mengures KTP
EL kargna berkas tefsebut diporbukan untuk keperfuan
penguilEan dalarm pekenaan mereka

1. Deskripsi Variabel Hasil Penelitian

a. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan

Creskripsl  wvanalbed  hasil  penetitian Feenupatan
penjelasan mengenal vanabel-vanabel yang ditelit
berpengaruh terhadap varabal kualitas  pelayanon
terhadap kepuasan yang didasarkan pada tanggapan
masyarakat sebagal responden yang memberikan
informash sesual pertanyaan yang diajuken dalam
kuesicner. Lebih jelasnya diuraikan sebagal berikout:

Uzia M =30
Usia | Jumish Responden [Dring) Pressntass (%) Tabel 4.7 Distribusi Jawaban Responden Variabel
k] i (319 Kualitas Pelayanan KTP Elektronik
5545 L irs Jdmwaban Responden Total
Jurriah ] 1% T TN 55 |5 |RG |18 |srs | Responde

Smrby | Dialho choioh, 2020

Bordasarkantabeld 5 di atos dapat dilibat bakvesa wsia
yang bersekitar 20435 lebih banyak dibanding dengan
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Berdazarkan tabal 4.7 diatas dapat chketahul bakwa
peranyaanyang paling dominan direspon sangatsetuju
dan setuju terda pat pada pertanyaan apakah pelayanan
E-KTP pada Dinas Kepandwedukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Merauke sudah memberikan pelayanan
yang rnaksimal Kepada masyarakat yaitu sebanyak
26 responden. Dan pertamyaan Apakah  pelayanan
E-KTP pada Dinas Mependuduwasn dan Pencatatan
Sipil Habupaten Merauke suedah  memberikan
pelayanan yang maksimal kepada masyarakat, Dinas
Kependudukan dan  Pencatatan  Sipil  Kabupaten
hMerauke sudah rmemberikan pelayanan yang maksirnal
kepada masyarakat yaitu sebaryak 26 respnden. Dan
sedangkan sisanya puos Kerena alasan lain

b. Deskripsi Variabel Kepuasan Masyarakat
Hasill pengumpulan data melalul kuesioner diperaleh

penilatan  responden  terhadap  itemn  pernyataan
kepuasan masyarakat sebagal berikut:

Tabel 4,8 Distribusi Jawaban Responden Variabel

Kepuasan Masyarakat
Siwahin Raiporden Tkl R
iiie s [ [Re |1 [s7s | spovden

4|8 i X

Kibipaen Warauko dalm pe-
puFusan KIP-EL

Apakaah bapak it it sl |
dongEn pengunsn s g | S g |1 i
tisuntuk BKTRELT

Bliagarmuina langgapan bopak
i uz terhart poayanan
KTPEL paca Deus Kapan: & |1 |e f2 0
dudhan dan Pancataian Syd
Kabupaion Marauke?

Jumbak |
Bordasarkan tabel 4.8 diatas dapat diketahui babwa
pertanyaan wang paling dominan dirgspan. sangat
setuju dan setuju terdapat pada pertanyaan apakah
bapak atau ibu puas dengan pelayanan yang diberikan
Dinas Keperndudukan dan Pencatatan Sipll Kabupaten
Memuke dalam  pengurusan KTP Elektronik  yaitu
sebanyak 24 responden Dan sedangkan sisanya karens
aktasan lain.

2. Pengujian Hipotesis
a. Uji Validitas

Pengujian  wvaliditas merupakan  analisss  hadep
suatu wkuran yang menunjukian tingkat kevalidan
dan Kesahilan suatu Huesioner, Menurat  [Ranglkats,
1297} tujuan teknik skala untuk mengetabui cin-gir
atau  korakisfictik  sesustu hal berdasarkan  suatu
ukuran terentu, sshingga kita dapat membedakan,
menggelong-golonakan, Bahkan mengurutkan cin-cin
dan karakterstik, Anales validites lampiran) dilabukan
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terhadap instrument vanabel Kualitas Pelayanan dan
Fepuaszan Masyarakat melglun alat bantu program
hitung SP55 20,
Daszar pengambilan keputusan adalah:
1 Jika fricung
2 Jiwar, = maka pernyataan tidak valid
Untuk r_,_ dengan respanden [N} sebamyak 28, maka
P = DA3BL 7, dapat dilinat pada kolom Corrected
Iterm-Total Correlation pada tabel term-Total Statistik
pada SPS5 20,

* F . Mnaka permyataan valid

Tabel 4.9 Hasil Pengujian Validitas

Variabel rHEung r Tabal Heterangan
0 BER 1381 e
Rl Per [ B 0361 Vakd
T 01341 Vi
i A% 0361 Vaid
o 0573 361 Vil
OEIT L35t el
nge 0381 Wl
Kamimnan M- L 03461 Wl
[ BE5 0361 el
TR LT {100 ] L]
L 0511 0361 Vabd
04 0361 Vil

Berdasarkan tabel di atas maka didapat persamaan

regies) yang terbentuk pada ujl regresi inl sebagai

berilkut:

¥ = 8.295 + 03T (]

Hashl persamaan regresi linler sederhana tercebut

diatas memierikan penjelasan bahwa

a: Miai konstanta scbesar B295 nilai tersebut dapat
diprtikan babeva ks tidok dipengaruhi oleb variabel
kualitas polayvanan KTP Elektronk maka kepussan
masyarakat o Kelurahan Felapa Lima Kabupaten
Mersuke tidak akan mengalami perubahan (kenstan).

b, Milal koefisken regres] wvariabel kualitas pelayvanan
KTP Elekirornik  sobesar 0311 bermifal  posetif
mempunyal arti bahwa Jika tanggapan terhadap
kualitas pelayanan semakin baik maka kepuasan

i Belurahan Kelapa LDma Distnk-

Merauke-Kabupaten Merauke semakin meningkat

masyarakat

e, Ujit

Uji t digunakan untuk menguji variabal bebas dan
variabel terikat secara bersama-sama, benkut hasil wjit
dengan mengounakan spat 20k

Tabel 4.1 Hasil Ujit

Sumiber ; Hosi Peneitian, 2020 idata diolah podo SPS5 20|

b. Analisi Regresi Sederhana
Berdpsarkan perhitungan segresi sederhana antara
kialitas pelavanan [X) terhadap Kepuasan masyarakat
(¥} dan dibantu dengan alat bantu program hitung
spss 20 adalah sebagal berikut

Tabel 4.10
Hasil Analisis Regresi Linler Sederhana
CosMciants’
Wi Urslandordond | Stendand | | | S | Colesasly
B Cosfonnts | iedCoal- Toee- | Stmaics
oty anco
2d | Bela W
Ermor
! (Conad) | 8205 | 3004 241 | 01
KPTOTAL | 388 | 0 S5 | 3950 | 000 | 1000 | 100
& Depenadend Waraide SEFTOTAL

Coeffichents*
Model Unstamdarioed | Sardoid 1 5q. Calhoanty
il Codffomnis | oedlo Tdoi- | Slaisds
olfioonia o
o Besla ¥F
Emor
| {Canssen 8308 | 310 21| om
EPTOTAL | 3N e 58 oS0 | DDD | 100D | E0a0
n  Depordent Varlable: REPTOTAL

Ujl ¢ dilakukan untuk mendgetahul apakah varrabal
kualitas pelayanan KIP  Elektronik mempunyal
pengaruh terhadap kepuasan masyarakat di Helurahan
Kelapa Lima Kabupaten Merauke,

Darl hasil pengelclaan data pada tabel diatas
menunjukkan  babwa  kualitas pelavanan KTP
Efekiranik memberikan pengaruh yang signifikan
dengan t hitung 3950 dengan tingkat signifikan G000
Karena nilai ¢ hitung 3950 > 1 tabel 17071 derngan angks
sgnifilkan (0000 « 3,05, maka dapat dikatakan bakbwa
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kualitas pelayanan KTP Elekdronik berpengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyvarakat di Kelurahan
Helapa Lima -Distnk Merauke- Kabupaten Merauke.

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan masyarakat hal inl
terlihat darit hiteng 3.950 =t taibel 1.70). Sedanghkan nilai
signifikan scbesar 0000 karena signifikan lobih Kecl
dari 005 sehingga kualitas pelayanan berpengargh
positif dan sgnifican tarhadap kepusssan masyankat

d. Koeflsien Derterminan

Berdasarkan hasil olah data spss d0 diketabui bakwa
koefisien detefminasi bertujuan untuk melihat sebe-
rapa besar pengardh variabel bebas vaitu kualitas pela-
yanan TP Elektronik (%) dilihat dan sebermspa besar B

Tabel 4.12 Hasil Koeflsien Determinasi
Model Summary®

Mokl | R R Squane: | Adusted R Square | Sid. Erof of he
Estimate
i g 358 1% 31183

& Prciciong |Congtant], KPTOTAL
B, Depandent Varia bl KEFTOTAL

Berdasarkan tabel diatas diketahul babas besarriya
nilal koefisien deterrminasl melalul tabel B yaitu : 0598,
besarnya nilal tersebut dapat dipelaskan bahwa var abel
terikat atauy Kepuasan masyarakat [Y) dapat dijplaskan
cleh wvanabel bebas yau kualitas pelayanan BETP
Elektronik (¥} dengan nilai sebesar 0598 atau 98 %
dan sisanya $02% di jelaskan pada variabel lain yang
tidak diteliti pada penelitian Ini.

B. Pembahasan

Berdagsarkan bagl penslitian yang telah dilskokan
dan dislab dongan alat Bantu program S P55 20 terbuktl
Bahwa pengaruh kualitas  pelavanan  berpengarnih
positif terhadap kepuasan masyarakayt, Artinya balr'a
kepuasan masyarakat akan meningkat jika Hualitas
lehil ditingkackan lagl, dendgan pernvatasn tersebut
dapat diketahul bahwa wvanabel kualitas pelayanan
sangatlah penting.

Variabel kualtas petayanandibentuk ofeh Sindikator
yaitu Kenyataan [tangibles). Kehandalan (reballty),

Ketanggapan (responsswveness), Jaminan [assurance),
dan Empati {empathy), Hasl analiss datasecarastiatistik
manunjukkan bahwa kualitas pelavanan berpenganih
signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas
Hependudukan dan Pencatatan Sipll di Kabupaten
Merauke, hal inl dapat dilihat pada tabel coefficients
dengan tingkat signifikan 000 < 05,

Dari hasil penelitian  dilapangan  menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan (X} bernilan G310 atau 32.1%
jika diraikan 1% maka keputusan pembelian akan
meningkst sebesar 0321 atau 22V Penelitian ind
didukung dengan teorl pendapat Parasuraman [2006]),
menjelackan babwa kiahitos peloyanon merupakon
perbandingan antara layanan yang dirasakan (persegsi)
konsurmen dengan kualitas layanan yang diharapkan
konswemen Jika kualitas layoanan yang dirasakan sama
atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka
layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan, Dan
penelitian ini didubkung cleh penelitian terdabulu yaitu;
Rl Salim, Hen Kusmanto & Muryanto Amin (2008)
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelavanan Publik
Terhadap Kepuasan Pefanggan Di Perusahaan Daeran
Air Minum Tirtanadi Cabang Medan Kota®,

Hasil uji hipotesit yang terdidar uji tdan wji F hast
yang didapat adalah sebagal berikut

Darl hasil uji t di dapathkan nilal t hitung lebih besar
dizanding t table dengan ey significence sebesar 5%
atau Q0% pada setiap wanabel, rmaka dapat dijelasian
varabel kualitas pelayanan KIF Elekironik mempuryai
pengaruhsecors parsial erhadap ke puasan masyarakat o
Folurahan Kelapa Urma Kabupaten Merauke. Sedanghkan
uji F vang cidapat dalam penelitian inl yaitu F hitung = F
tabel dengan tarf signifikan yang digunakan 5% (0,000},
Hailind dapat dijelaskan bakvwa varabel kuaiitas pefayanan
berpengarih positf terhadap kepussan masyarskat

Darl tabel hasl wl koeficien deterninasl dibarwa
nilai B sebesar 0598 besarmwa nilal tersebut dapat
diijelaskan  bahwa wvanabel Hepuasan
masyarakat (Y] dapat dijelaskamn cleh varabed bebas
yaitu kualitas pelayanan (%) dengan nilai sebesar 0598
atau 59.8% dan sisanya 40.2% di jelaskan pada variabel
lair yang tidak ditelit poda penelitian ini,

terikat atau
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3. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas
Pelayanan KTP Elektronik Terhadap Kepuasan
Masyarakat Kelurahan Kelapa Lima Distrik
Merauke Kabupaten Merauke:

1. Kehuranganblangho KTE Elektronik, karena blangkeo
KTP Eleitronik harus didatangkan dari pusat foukota
Negam Republik Indonesia yaitu Jakarta

& Kurangnya kesedaran  masyarakat yang  sudah
berumur 17 tahwun ke atas wntuk melakukan
perekaman KTP Elektronik seharusnya yang sudah
berdrnur 17 tahun sudah melakukan perekarman
TP Elektronik

I Tidak melbkuksn sosialisssl dad  plhak  dinag
kepoadudukan dan pencatatan sipll kKabupaten
merauke ke masyarakat Helurahan Kelapa Lima
Distrik Merauke = Kabupaten Memauke.

4 Hedisiplinan petugas  pelayanan KT# Elekironik
Terkadang petugas tidak tepat  saktu untul
el evvani masyarakat wajik KTP Elektronik,

5 Hesopanan dan Ketamahan petugas KTF Elektronik
Untuk mencapal kepuasan pelayvanan KTP Elektranik
yang maksirmal ok haret adanyeg kesopanan dan
keramahan dan petugas KTP Elekuronlic

B Tanggung jesab petugas pelvanan KTP Elekiranik
dar perekaman sampal peralehan KTP Elekiranik
secara fieik bagi wajib KTP Elaktronil tepat pada
walctuirmsa,

7. Hecepatan pelayanan KTP Elektronik Diharapkan
agar tidak menunda-nunda proses penerbitan KTR
Elskironik.

8 Headilan mendapatkan pelayanan KTP Elektronik.

2. Heamanan pelanmnan KTF Elektronik,

S5.PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan
terhadap seluruh data yang diperoleh, maks dapat
d: ambil kesimpufan sebagai berikut:

1. Dhari hasil pengolaan data dimana uji £ yaitu 3950
dengan tingkat sigrifikan 0003 karenanilal § hitung

2950 = © tabel 1000 dan anghka sagnifikan (0,000 <
3,05), Berdasarkan nilal ut t tersebut maka vanabel
kualitas pelayvanan secara signifikan berpengarubh
positif  terhadap kepuasan masyarakat, artirga
bakneia jika kualitas pelayanan legih ditingkatkan
lagh maka akan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat pada Dinas  Hepondudukan  Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Merauke,

Dengan  pelayanan yang maksimal  darl Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Spil Kabupaten
Merauke maks faktor-fakior yang mempengsrdhi
pelayanan KTP  Elehtrorik terhadap  kepuasan
mipsyarakat sepertl kekurangaan Blangke KTP
Elektronilk, Kurangan kKesadaran  masyarakat
membuat - KTF, dan dan tidak adanya sosialisasi
dan pihak dinas penduduxan dan pencatatan
slpfl tidak akan terjadi dikemudian harl dan
seluruh masyarakat kelurahan kelapa lima dapat
kependudukan tenutama mermiliki KTP Elektronik,

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atag saran yang perlu

bertujuan  wntuk membangun  adalah sebagai
Brariut

Umntuk meningkatkan  kepuasan  masyarakat
sebhalknya pegasal  lebih  sering  melakukan
kormunikass - atau  sosialisasl kepada masyarakat
sehingoa masyarabkat dapat dengan  mudah
mengetahui  prosedur dan aturan pemmbuatan
KTP Elektronik agar proses pembuatanmya tidak
rmizrmakan waktu lebin jama,

. Adanya kerjasama yang balk antara masyarakat

di  Kelurshan  Kelapas  Lima dengan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Habupaten
Merpuke agar pelayanan KTP  Elekironik dapat
diselesaikan tepar pada wakiunya,

. Adamya kesadaran masyarakat Keluarhan Helapa

Lirma Distrek Meraukme Kabupaten Merauke yang
sudah berurmnur 1Y tahun atau vang sudah kawin
agar segera melakukan proses kepengurusan KTR
Elaktronik.

. Diharapkan  seluruh  masyarakat  Kelurahan




FEMGARLH KUALITAS PELAYARMAN KTP ELEKTOHNIK TERHADAR KEPUASAN MASYARAKAT DI KELURAHAN KEFALS LiMA
DESTRIM MERAUKE KABLIPATEN MERALIKE

DAFTAR PUSTAKA

Eurmiawan, Hasan (14 MNovemnber 2004) %Asal Usul
Kolom Agama di KTP® SINDO rewscom. Diakses
tanggal 1 Septemiber 20017

Adnan, Sobih AW (12 February 20161, *Sejarah Panjang
KTP Indonesla". Metrotmewscom.  Diakses
tanggal 1 Septermber 2007,

Kwartanada, Didi [(2016), The Popers thot Surveiled -
Identity Cards and Suspicion of the Chinese [POF)
Cting o Identity. Yogyakarta,

¥ahu, Jochua Riwu (26 August 2015) *10 Evolusi bentuk
KTP Indonesia, kamu pernah punya yang mana?™,
Brilgmer. Diakses tangeal T Seatember 2017,

Ariel Hervante (7 Aprl 2008} Stote Terrorism and
Political identity in Indonesia: Fatally Belonging

Routhedger, hirm, 17- ISBMN 978-1-134-19569-5,

Mapier, Cathenng [1 June 1959 “The Chinese dilemma™,
BEC News, Diskses tanggal 11 Septemiber 2017

“akta” (kbbowebad) diperaiehi tanggal 26 Oktobar 2077,

Undang-Undang MNo23 2006 entang
Administrasi

Hependudukan

Menunit para abli (Tjiptond dan Chandia), tentang
Kualitas Pelayanan

Direkiorat Jendoral Kopendudukan dan Pencatatan
Sipdl Kermenteran Dalam Megen Republik Indonesia
wemang Penerapan Homeor Induk Kependudukan
dan KTP Elektronik di Indonesia

Tahkin




EHGMUHMFM?MHPELEHMH{ TERHADAR. EFu.ﬂ-ﬂﬁHmsmm;rm mmnmmmm
CHSTRIK MERAUKE HABLUPATEN MERAUKE i






