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ABSTRAK

Maria Ermemlinda Wins Sriyani, Fakultas Ekonomi, Program Sarjana. analisis
indeks masyarakat dalam pelayanan pembuatan kartu tanda pendudukan
elektronik (E-KTP) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Manggarai Timur (studi pada masyarakatKecamatan Poco Ranaka Timur)..
Pembimbing I: lambertus langga Pembimbing 2 : Yulius Laga

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui indeks kepuasan masyarakat
Kecamatan Pocoranaka Timur dalam pelayanan pembuatan kartu tanda penduduk
elektronik (E-KTP) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Manggarai Timur. Penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif dan kaulitatif.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan Accidental Sampling yaitu
masyarakat kecamatan Poco Ranaka Timur yang berjumlah 99 orang.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan dasar pengukuran indeks
kepuasan masyarakat (Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014), sedangkan analisis data yang
dilakukan dengan menggunakan analisis statistik deskriptif.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan indeks kepuasan masyarakat
Kecamatan Pocoranaka Timur dalam pelayanan pembuatan kartu tanda penduduk
elektronik (E-KTP) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Manggarai Timur memiliki nilai baik dengan nilai rata-rata 2.873. dan indeks
kepuasan masyarakat (IKM) dengan nilai 71,825. Tetapi masih ada beberapa
keluhan masyarakat dari setiap unsur yang ada. Perbaikan perlu terus dilakukan
dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat.

Kata kunci: Pelayanan kartu Tanda Penduduk, Indeks Kepuasan Masyarakat,

viii



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ... i
LEMBAR PERSETUJUAN ..ot i
MOTTO s ii
PERSEMBAHAN ... v
KATA PENGANTAR ..o Vi
ABSTRAK s viii
DAFTAR IS e iX
DAFTAR TABEL. ... Xiii
DAFTAR DIAGRAM ..ot Xiv
DAFTAR BAGAN ...ttt XV
BAB | PENDAHULUAN ...t
1.1 Latar Belakang Masalah..............ccccooviiiiiiiicieccc e 1
1.2 RUMUSAN MaSIAN ..o 6
1.3 TUJUAN PENEIITIAN ...t 7
1.4 Manfaat PENEILIAN ........cooviiiieiee e 7
BAB Il KAJIAN PUSTAKA .. e 9
2.1.LANAASAN TEOM ...tttk bbbt 9
2.1.1. Manajemen Sumber Daya ManuSIa ............ccocererereeieeneneneneneneens 9
2.1.1.1. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia........................ 9

2.1.2. Indeks Kepuasan Masyarakat.............ccccevveierenenenineneseeeeeen, 10
2.1.2.1 Pengertian Kepuasan Masyarakat ..............ccooeveieienencnennnnn 10



2.1.2.2 Indeks Kepuasan Masyarakat............cccccevvvrvveiieereeresieesnannens 11

2.1.2.3 Tujuan Indeks Kepuasan Masyarakat ...............ccceeveveriveneannnns 12
2.1.2.4 Manfaat Indeks Kepuasan Masyarakat .............cccccceevivereannns 12
2.1.2.5 Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat.............c.cccceeveveiiveieannns 13

2.1.3. Pelayanan PUBliK...........c.ccoooiiiiiici e 15
2.1.3.1 Pengertian Pelayanan ...........ccccceeveiieieeie s seesie e 15
2.1.3.2 Pengertian PUDIIK .........ccoviiiiiiiicie e 16
2.1.3.3 Pengertian Pelayanan PubliK............ccccccoviviiieieiiciicce e, 16
2.1.3.4 Asas-Asas Pelayanan PubliK.............ccccoocviiiiiin i, 18
2.1.3.5 Standar Pelayanan PUbliK............c.ccccooiiiiiic i 19
2.1.3.6 Jenis Pelayanan PubliK............cccoovoiiiiiiii e, 20
2.1.3.7 Prinsip-Prinsip Pelayanan ............cccccocevviivii i 21
2.1.3.8 Kualitas Pelayanan............cccceviiiieiie i 22

2.1.4. Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-Ktp) .......cccocevvvviiveiieiieenen, 24
2.2.Penelitian Terdanulu ...........ccooviiiiiiiie e 25
2.3.Kerangka PEMIKIran...........ccooiiiiiiiiiie e 27
BAB 111l METODE PENELITIAN ..o 29
3.1 Metode PENElITIAN. ........ccoiiiiiieicie e 29
3.2 DefiniSi OPErasioNal..........ccccuciiieriiiiiiisieiee e 29
3.3 LoKaSi PENEIITIAN ........c.ooiiiiiciieeec e 32
3.4 Jenis Dan SUMDEE Data..........coerveriririiiiniieiesie e 32
B4 L JBNIS DALA ...t 32
3.4.2 SUMDEE DALA. ....c.eiviitiiiisieeieeee e 32



3.5 Populasi Dan Sampel .........cccooveiiiiieccee e 33

35,1 POPUIASI ..ottt 33

3.5.2 SAMPEL....eeieicece e 34

3.6 Teknik Pengumpulan Data.............cccovveieiiieiieii e 35
3.7 Teknik Pengukuran Data............ccccceiieieiieieeie e 36
3.8 Teknik ANAliSiS DAta..........ccviirieiiiiicicei s 37
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......cccccoiiiieicieee, 39
4.1 Deskripsi Objek Penelitian ............cccooveieiiiiiiiicc e 39

4.1.1 Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Manggarai TIMUE .......cocveiiiieieee e 39
4.1.2 Fungsi Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Manggarai TIMUE ........ccccoeivieiie e 39
4.1.3 Visi Dan Misi Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Manggarai TIMUE ........ccccoeevieiieciic e 40
4.1.4 Jumlah Pegawai Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Manggarai TImur .........ccccceveieieniesie e 41

4.1.5 Struktur organissai dinas kependudukan dan pencatatan sipill

kabupaten manggarai timur. .........c.ccoooeiiinnieee e 42

4.2 Deskripsi Hasil Penelitian ...........ccocoviiiiiiiieeeeee i 43
4.2.1 Deskripsi Responden Penelitian .............ccooveieieniniieiiiecee, 43
4.2.1.1 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..................... 43

4.2.1.2 Data Responden Berdasarkan USia...........ccccceoerenciennnnens 44

4.2.1.3 Data Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan............. 45

Xi



4.2.1.4 Data Responden Berdasarkan Pekerjaan.............ccccccevenen. 46

4.2.2 Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat ..........c.cccccccvevvevvenesinennenn. 48
4.2.2.1 Prosedur Pelayanan.............ccccoveveiieieeie s 48

4.2.2.2 Persyaratan Pelayanan ............ccccccovevveieiiieiieie s 49

4.2.2.3 Kejelasan Petugas Pelayanan............cccccceeveveiveneiiennnennn. 51

4.2.2.4 Kedisiplinan Petugas Pelayanan............c.cccoecevvveveiicnnnnnn. 52

4.2.2.5 Tanggung Jawab Petugas Pelayanan ............c.cccccceevennnenen. 53

4.2.2.6 Kemampuan Petugas Pelayanan............c.cccoecevvveieiiennnnnn. 55

4.2.2.7 Kecepatan Pelayanan..........ccccocoviiiiiiiie i, 56

4.2.2.8 Keadilan Mendapatkan Pelayanan..............ccccocveveiiennnnen. 57

4.2.2.9 Kesopanan Dan Keramahan Petugas.........c.cccccevvvvvvvenieenne, 59

4.2.2.10 Kepastian Jadwal Pelayanan.............ccccocovveiieiiiecincneenn, 60

4.2.2.11 Kenyamanan LingKingan ..........ccccccoveviiiiieiiecnie e 62

4.2.2.12 Keamanan Pelayanan...........cccocvevveiiieiie e 63

4.3 Analisis Hasil PENEItIaN ...........cccooiiiiiiiiicese e 64
4.4 HasSil PEMDENASAN ......oviiiiiiiiiieeee s 67
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..o 70
5.1 KeSIMPUIAN ..o e 70
5.2 SAIAN. ...ttt 71

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

xii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 2.1 Penelitian terdanulU............cccooiiiiiiiiiiiee e 25
Tabel 3.1 skala PENQUKUIAN.............cciiiiiiie e 36
Tabel 4.1 data responden berdasarkan jenis kelamin............c.cccccooviveiieeneciecnennn, 43
Tabel 4.2 data responden berdasarkan Usia............c.ccccvveveieeieciesiie s 44
Tabel 4.3 data responden berdasarkan tingkat pendidikan ..............cccccceeiiieinnnen. 45
Tabel 4.4 data responden berdasarkan pekerjaan...........cccoceevvevveveiiieseeriesieeseenne 47
Tabel 4.5 prosedur Pelayanan ...........cccocveiieiiieiie e e 48
Tabel 4.6 persyaratan Pelayanan ............ccc.cceeieiieie e s 50
Tabel 4.7 kejelasan petugas pelayanan ............cccceevveiie i 51
Tabel 4.8 kedisiplinan petugas pelayanan............cccceevveiieiiie e s 52
Tabel 4.9 tanggung jawab petugas pelayanan............cccccooveiieiiiciic e, 54
Tabel 4.10 kemampuan petugas pelayanan...........cccccoevvevieiiieiie s 55
Tabel 4.11 kecepatan Pelayanan ..........cccocveeiieierieiieneere e 56
Tabel 4.12 keadilan pelayanan ..o 58
Tabel 4.13 kesopanan dan keramahan petugas .........cccovveerenienienienccie e 59
Tabel 4.14 kepastian jadwal pelayanan............ccccooveiiiiiiieiieeee e 61
Tabel 4.15 kenyamanan liNgKUNGAN .........ccooviiiiiiiiee e 62
Tabel 4.16 keamanan Pelayanan ... 63
Tabel 4.17 rekapan nilai rata-rata hasil penelitian ............cccooviiiiiinis 66

xiii



DAFTAR DIAGRAM

Halaman
Diagram 4.1 responden jenis Kelamin..........cccccceivveieeieiieie e 44
Diagram 4.2 responden berdasarkan USIa............ccceevvevvereeiiesieeneese e se e, 45
Diagram 4.3 responden berdasarkan tingkat pendidikan ..............cccccovvevveiieinnnnn 46
Diagram 4.4 responden berdasarkan pekerjaan ..........c.ccccoecevveeveevenieeieeneseennnen, 47
Diagram 4.5 nilai rata-rata Per UNSUT ..........cccvevveiieieerieieeie e see e 67

Xiv



DAFTAR BAGAN

Halaman
Kerangka PeMIKITAN...........coeiiiiiiie et nne e 28
SEIUKEUE OFQANISAL ....cvveuveieieiiieiie ettt te et sra s 42

XV



	MOTTO
	BAB I-V
	DAFTAR PUSTAKA
	surat penelitian
	KUESIONER
	data
	Output yang dipakai Sriyani
	DOKUMENTASI



