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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi (TI) telah membawa dampak besar
dalam berbagai aspek kehidupan manusia. Tl bukan lagi sekadar alat bantu
pelengkap, tetapi telah menjadi fondasi utama dalam mengelola data,
menyampaikan informasi, serta mendukung pengambilan keputusan di berbagai
sector. Tujuan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar tingkat
kepuasan masyarakat Desa Tanding Marga Terhadap Pelayan E-KTP
menggunakan metode Servqual di Kecamatan Sungai Rotan Kabupaten Muara
Enim. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Pendekatan
penelitian kuantitatif merupakan jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini. Berdasarkan analisis yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut : 1) Tangible (Bukti Terukur) berdasarkan hasil ststistik uji t untuk
variabel Variabel Tangible (Bukti Terukur) tidak berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat Desa Tanding Marga pada pelayanan E-KTP. 2) Reability
(Kehandalan) berdasarkan hasil ststistik uji t untuk variabel variabel Reability
(Kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Desa Tanding Marga
pada pelayanan E-KTP, 3) Responsiveness (Daya Tanggap) beradasarkan hasil
ststistik uji t variabel Responsiveness (Daya Tanggap) tidak berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat Desa Tanding Marga pada pelayanan E-KTP, 4) Assurance
(Jaminan) Berdasarkan hasil ststistik uji t untuk variabel variabel Assurance
(Jaminan) tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Desa Tanding Marga
pada pelayanan E-KTP, dan 5) Emphaty (Kemudahan dan Komunikasi)
berdasarkan hasil ststistik uji t variabel Emphaty (Kemudahan dan Komunikasi)
tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Desa Tanding Marga pada
pelayanan E-KTP.

Kata Kunci : Kepuasan Masyarakat, E-KTP, Metode Serqual
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ABSTRACT

The development of information technology (IT) has brought a major impact
on various aspects of human life. IT is no longer just a complementary tool, but
has become the main foundation in managing data, conveying information, and
supporting decision making in various sectors. The purpose of this study is to
determine the level of satisfaction of the people of Tanding Marga Village
towards E-KTP Services using the Servqual method in Sungai Rotan District,
Muara Enim Regency. The research method used in this study is the quantitative
research approach, which is the type of research used in this study. Based on the
analysis that has been done, the following conclusions can be drawn: 1) Tangible
(Measurable Evidence) based on the results of the t-test statistics for the Tangible
Variable (Measurable Evidence) variable does not affect the satisfaction of the
people of Tanding Marga Village on E-KTP services. 2) Reliability (Reliability)
based on the statistical results of the t-test for the variable Reliability (Reliability)
has an effect on the satisfaction of the people of Tanding Marga Village on E-KTP
services, 3) Responsiveness (Responsiveness) based on the statistical results of the
t-test for the variable Responsiveness (Responsiveness) has no effect on the
satisfaction of the people of Tanding Marga Village on E-KTP services, 4)
Assurance (Guarantee) Based on the statistical results of the t-test for the variable
Assurance (Guarantee) has no effect on the satisfaction of the people of Tanding
Marga Village on E-KTP services, and 5) Empathy (Ease and Communication)
based on the statistical results of the t-test for the variable Empathy (Ease and
Communication) has no effect on the satisfaction of the people of Tanding Marga
Village on E-KTP services.

Keywords: Public Satisfaction, E-KTP, Servqual Method
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi (TI) telah membawa dampak besar
dalam berbagai aspek kehidupan manusia. Tl bukan lagi sekadar alat bantu
pelengkap, tetapi telah menjadi fondasi utama dalam mengelola data,
menyampaikan informasi, serta mendukung pengambilan keputusan di berbagai
sector [1]. Sistem informasi modern memfasilitasi pengumpulan, pemrosesan,
penyimpanan, dan distribusi informasi secara terstruktur dan sistematis. Melalui
pemrosesan data yang akurat dan efisien, informasi yang dihasilkan dapat
digunakan oleh pengambil keputusan untuk menentukan langkah-langkah
strategis, yang pada akhirnya menciptakan data baru. Proses ini dikenal sebagai
information cycle, yaitu sebuah siklus informasi yang terus berulang dalam
mendukung kegiatan organisasi secara berkesinambungan. Dalam praktiknya,
sistem ini memungkinkan berbagai institusi, baik publik maupun swasta, untuk
bekerja lebih cepat, transparan, dan akuntabel. Oleh karena itu, pemanfaatan Tl
telah menjadi kebutuhan penting bagi pembangunan dan peningkatan layanan
kepada masyarakat di era digital saat ini [2].

Pemanfaatan teknologi informasi (TI) telah menjangkau hampir seluruh
aspek kehidupan, termasuk pendidikan, kesehatan, ekonomi, dan pemerintahan.
Di bidang pendidikan, Tl digunakan dalam pembelajaran daring dan manajemen
akademik. Sektor kesehatan memanfaatkan TI untuk pencatatan data pasien dan

layanan telemedis. Dunia usaha mengandalkan e-commerce dan pemasaran digital



untuk memperluas jangkauan pasar. Dalam pemerintahan, Tl diterapkan guna
menciptakan administrasi yang lebih efisien, termasuk pelayanan dokumen
kependudukan [3]. Digitalisasi mendukung efisiensi Kkerja, transparansi, serta
mempercepat proses birokrasi. Penerapan Tl yang tepat juga berpotensi
meningkatkan kualitas layanan publik dan membangun kepercayaan masyarakat.
Meski demikian, keberhasilan transformasi digital sangat bergantung pada
kesiapan infrastruktur, kompetensi sumber daya manusia, dan komitmen
pemerintah dalam mengelola perubahan secara berkelanjutan.

Di Indonesia, transformasi digital menjadi agenda penting dalam
pembangunan nasional. Pemerintah secara aktif mendorong pemanfaatan
teknologi informasi dan komunikasi (TIK) untuk mendukung efektivitas
pelayanan publik dan efisiensi penyelenggaraan administrasi pemerintahan.
Peningkatan penetrasi internet dan kepemilikan perangkat digital seperti
smartphone telah memperluas akses masyarakat terhadap layanan digital [4].
Berbagai kebijakan seperti SPBE (Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik) dan
program Desa Digital menunjukkan keseriusan pemerintah dalam membangun
infrastruktur digital yang inklusif. Adanya aplikasi layanan publik, sistem
informasi pendidikan, hingga sistem kesehatan digital, membuktikan bahwa
pemanfaatan T1 semakin merata di berbagai sektor. Meski demikian, tantangan
seperti ketimpangan akses di daerah terpencil, rendahnya literasi digital, dan
keterbatasan sumber daya manusia masih menjadi hambatan dalam pemerataan

teknologi. Oleh karena itu, dibutuhkan kebijakan yang tidak hanya membangun



infrastruktur, tetapi juga memberdayakan masyarakat untuk memanfaatkan
teknologi secara optimal.

Penerapan teknologi komunikasi dan informasi di bidang pemerintahan
berangkat dari pemikiran tentang pertimbangan pemanfaatan teknologi
komunikasi dan informasi dalam proses pemerintahan yang diyakini akan
meningkatkan  efisiensi,  efektivitas, transparansi  serta  akuntabilitas
penyelenggaraan pemerintahan [5]. Pemerintahan elektronik atau E-Government
merupakan penggunaan teknologi informasi (seperti website, internet dan mobile
computing) oleh pemerintah untuk menjalin hubungan dengan masyarakat, pelaku
bisnis dan pemerintahan [6]. Dalam proses pengembangan E-Government, pada
dasarnya memiliki 4 (empat) tahapan, yaitu persiapan, penerapan, pematangan
dan pemantapan.

Prinsip pemerintahan yang baik dituangkan dalam regulasi UU No. 23
Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah. Harapannya agar pemerintah di
berbagai level dapat menjalan pemerintahan yang memberikan pelayanan public
yang optimal bagi masyarakat. Amanah UU No. 25 Tahun 2009 Tentang
Pelayanan Publik Pasal 1 ayat (1) menjabarkan bahwa Pelayanan Publik
merupakan Kkegiatan-kegiatan dalam upaya pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan
olehpenyelenggara layanan publik. Dengan berlakunya regulasi tersebut
diharapkan dapat memberikan komunikasi dan kedekatan hubungan antara

aparatur daerah dengan masyarakat menjadi semakin intensif [7]



Transformasi digital di Indonesia tidak hanya terjadi di pusat pemerintahan
atau wilayah perkotaan, tetapi juga mulai menjangkau wilayah-wilayah perdesaan.
Pemerintah mendorong desa untuk mengembangkan sistem informasi desa,
digitalisasi pelayanan administrasi, serta pemanfaatan platform digital untuk
kebutuhan masyarakat. Digitalisasi desa dilakukan melalui pendampingan dan
pelatihan aparatur desa agar dapat mengoperasikan aplikasi pelayanan publik
secara mandiri. Masyarakat desa juga mulai terbiasa dengan sistem berbasis
daring, meskipun dalam praktiknya masih menghadapi keterbatasan jaringan
internet, perangkat, dan kemampuan teknis. Implementasi teknologi informasi di
desa diharapkan mampu meningkatkan efektivitas layanan, mempercepat proses
administrasi, dan membangun basis data penduduk yang akurat. Pemerintah
melalui berbagai program seperti Smart Village dan Desa Digital mendorong
desa-desa untuk memanfaatkan TIK dalam meningkatkan tata kelola
pemerintahan dan pelayanan kepada masyarakat. Penggunaan sistem informasi
desa, aplikasi pelayanan administrasi, dan media sosial menjadi sarana efektif
dalam menjangkau dan melayani warga secara lebih cepat dan transparan.

Desa Tanding Marga merupakan salah satu desa yang berda di Kecamatan
Sungai Rotan Kabupaten Muara Enim. Desa Tanding Marga terletak di Jalan
Raya Sungai Rotan. Desa Tanding Marga memiliki luas wilayahnya 10,13 KM?
jumlah penduduk 2.728 jiwa. Banyaknya masyarakat Desa Tanding Marga yang
melakukan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) dengan menggunakan
aplikasi (E-KTP) di Kecamatan Sungai Rotan menjadi daya tarik tersendiri bagi

masyarakat Desa Tanding Marga. Peneliti memilih Desa Tanding Marga karena



populasi di Desa tersebut mayoritas memiliki pekerjaan sebagai petani, dan ingin
melihat ukuran kepuasan masyarakat desa tersebut dari pelayanan yang telah
diberikan oleh Kantor Kecamatan dalam pembuatan E-KTP, dan periode dalam
penelitian ini yaitu pada saat periode serentak pembuatan E-KTP.

Namun, realisasi program ini di tingkat desa masih menghadapi berbagai
tantangan, seperti keterbatasan infrastruktur, minimnya pelatihan bagi aparat desa,
serta rendahnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya identitas digital. Di
Desa Tanding Marga Kecamatan Sungai Rotan Kabupaten Muara Enim,
pelayanan E-KTP masih berjalan lambat dan belum optimal, Pembuatan E-KTP
tidak dipungut biaya dan terbuka lebar bagi penduduk. Namun pada kenyataannya
penyelenggaraan pelayanan E-KTP di Desa Tanding Marga Kecamatan Sungai
Rotan Kabupaten Muara Enim masih mengalami kendala antara lain masih ada
masyarakat yang belum mendapatkan E-KTP karena prosesnya lama,
berbelit/susah, adanya struktur birokrasi pada prosedur dalam penerbitan E-KTP,
sistem server yang bermasalah, sarana dan prasarana yang kurang memadai,
kurangnya perhatian dan tanggapan yang baik bagi pegawai, dan lain-lain.
sehingga menimbulkan keluhan dari masyarakat. Oleh karena itu, perlu adanya
evaluasi dan analisis yang sistematis untuk mengukur kualitas pelayanan E-KTP
di tingkat desa, salah satunya dengan menggunakan metode SERVQUAL yang
dapat menggambarkan kesenjangan antara harapan dan kenyataan pelayanan
publik.

Servqual (Service Quality) adalah sebuah model yang digunakan untuk

mengukur dan mengevaluasi kualitas pelayanan yang diberikan oleh sebuah



perusahaan atau organisasi kepada pelangganya serta pemakai yang menggunakan
aplikasi tertentu. Model ini dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
pada tahun 1985. Servqual berfokus pada perbedaan antara ekspektasi pelanggan
terhadap pelayanan yang diterima dan persepsi mereka terhadap pelayanan yang
sebenarnya diberikan. Servqual mengidentifikasi lima dimensi utama dalam
menilai kualitas layanan, yaitu: Tangibles (Bukti Fisik), Reliability (Keandalan),
Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati):.
Model Servqual sering digunakan oleh perusahaan untuk mengidentifikasi
kekuatan dan kelemahan dalam layanan mereka, serta untuk meningkatkan
pengalaman pelanggan dengan cara yang lebih sistematis dan terukur [8].

Berdasarkan latar belakang diatas perlu adanya analisis tentang kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan E-KTP di Desa Tanding Marga Kecamatan
Sungai Rotan Kabupaten Muara Enim menggunakan metode Servqual. Dari
pemikiran diatas menunjukan bahwa penulis tertarik untuk melakukan peneitian
dengan judul “Analisis Kepuasan Masyarakat Desa Tanding Marga Terhadap
Pelayan E-KTP Menggunakan Metode Servqual Di Kecamatan Sungai Rotan
Kabupaten Muara Enim”.
1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan diatas, Maka dapat di
edentifikasi permasalahan sebagai berikut :

1. Pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) menggunakan E-KTP

belum maksimal dikarenakan aplikasi yang digunakan sering terjadi erorr.



2. Kurangnya fasilitas komputerisasi yang dimiliki olenh Kantor Kecamatan
Sungai Rotan sehingga tidak dapat mengimbangi banyaknya masyarakat
yang datang membuat E-KTP.
3. Sebagian masyarakat Desa Tanding Marga Kecamatan Sungai Rotan merasa
kesulitan dalam pembuatan E-KTP karena dikarenakan jauhnya jarak dari
desa ke Kantor Kecamatan dan juga sulitnya regulasi yang ada.
1.3. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas maka dapat
dirumuskan sebuah permasalahan yang akan dibahas oleh peneliti yaitu
bagaimana kepuasan masyarakat Desa Tanding Marga Terhadap Pelayan E-KTP
Menggunakan Metode Servqual Di Kecamatan Sungai Rotan Kabupaten Muara
Enim?
1.4 Batasan Masalah

Ruang lingkup masalah penelitian perlu dibatasi agar topik yang dibahas
dalam penelitian ini tetap terbatas dan penelitian lebih terarah. Ruang lingkup
batasan masalah penelitian ini adalah:

1. Penelitian ini menganalisis tingkat kepuasan masyarakat Desa Tanding
Marga Terhadap Pelayan E-KTP menggunakan metode Servqual di
Kecamatan Sungai Rotan Kabupaten Muara Enim.

2. Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode
Servqual.

3. Responden di dapatkan dengan kuesioner yang dibagikan di wilayah Desa

Tanding Marga Kecamatan Sungai Rotan Kabupaten Muara Enim.



1.5 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan masyarakat Desa Tanding Marga

Terhadap Pelayan E-KTP menggunakan metode Servqual di Kecamatan Sungai

Rotan Kabupaten Muara Enim.

1.6 Manfaat Penelitian

Manfaat yang didapatkan bagi peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.6.1 Bagi Peneliti

Adapun manfaat yang diharapkan bagi peneliti dalam menyelesaikan penelitian

ini adalah sebagai berikut :

1. Hasil penelitian ini memberikan pengalaman dan wawasan baru bagi peneliti
dalam analisis tingkat kepuasan masyarakat dengan menggunakan metode
Servqual.

2. Dapat mengembangkan keterampilan yang diperlukan bagi Kkarir di masa
depan

1.6.2 Bagi Universitas Muhammadiyah Palembang

Adapun manfaat penelitian bagi Universitas dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :

1. Penelitian ini dapat membantu dalam pengembangan teori mengenai analisis
tingkat kepuasan masyarakat dengan metode Servqual bagi peneliti

selanjutnya.



2. Sebagai bahan masukan bagi Universitas Muhammadiyah Palembang untuk
menambah referensi sebagai sumber untuk penelitian yang lebih mendalam di
masa mendatang.

1.6.3 Bagi Instansi

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi faktor penting sebagai bahan
pertimbangan bagi Kantor Kecamatan Sungai Rotan seberapa besar tingkat
kepuasan masyarakat Desa Tanding Marga Kecamatan Sungai Rotan Kabupaten

Muara Enim Terhadap Pelayan E-KTP menggunakan metode Servqual.

1.7 Sistematika Penulisan

Penulisan dalam penelitian ini dibagi menjadi lima bab yang saling
berhubungan satu sama lain. Sistematika penulisan penelitian ini adalah sebagai
berikut :

BAB | PENDAHULUAN

Pada bagian ini hasil analisa menggambarkan landasan masalah, rumusan
masalah, batasan masalah, tujuan dari penelitian, manfaat penelitian dan
sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini berisi kajian teoritis yang membahas temuan-temuan penelitian
sebelumnya yang memiliki keterkaitan dengan penelitian ini.

BAB |1l METODE PENELITIAN

Pada bagian ini menggambarkan perkembangan pemeriksaan, strategi yang

digunakan, metode yang digunakan, pengembangan dan penerapan metode, data
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yang dikaji, sistem penelitian, informasi yang dipertimbangkan, dan teknik
investigasi yang akan digunakan.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini membahas hasil yang diperoleh dari pengolahan data primer
dalam penelitian ini sehingga untuk sampai pada kesimpulan dan melakukan
penelitian untuk menjawab pertanyaan yang diajukan dalam penelitian ini.
BAB V PENUTUP

Pada bab ini berisi mengenai penarikan kesimpulan terhadap analisis yang

dilakukan dan saran-saran dari hasil yang telah didapatkan dalam penelitian ini
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