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Abstrak− Pelayanan E-KTP merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang harus mampu memenuhi harapan masyarakat. 

Namun, masih terdapat berbagai kendala, seperti lamanya proses pelayanan, kurangnya responsivitas petugas, serta kendala teknis 

yang berpotensi menurunkan kepuasan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan E-KTP di Kantor Kecamatan Kembang Janggut menggunakan metode SERVQUAL. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan melibatkan 83 responden yang dipilih menggunakan rumus Slovin. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, kemudian dianalisis 

menggunakan perhitungan nilai gap antara persepsi dan harapan masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi 

memiliki nilai gap negatif, yang berarti kualitas pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan masyarakat. Dimensi responsiveness 

memiliki nilai gap terbesar sebesar -0,22, sehingga menjadi prioritas utama dalam perbaikan pelayanan, sedangkan dimensi empathy 

memiliki nilai gap terkecil sebesar -0,13, yang menunjukkan bahwa sikap dan perhatian petugas telah dinilai paling baik oleh 

masyarakat. Penelitian ini memberikan kontribusi berupa identifikasi dimensi pelayanan yang menjadi prioritas peningkatan sehingga 

dapat menjadi dasar bagi Kantor Kecamatan Kembang Janggut dalam menyusun strategi peningkatan kualitas pelayanan E-KTP dan 

meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Kata Kunci: Kepuasan Masyarakat, Kualitas Pelayanan, E-KTP, SERVQUAL, Pelayanan Publik. 

Abstract− E-KTP service is a form of public service that must be able to meet public expectations. However, various obstacles remain, 

such as the lengthy service process, lack of officer responsiveness, and technical constraints that have the potential to reduce public 

satisfaction. This study aims to analyze the level of public satisfaction with E-KTP services at the Kembang Janggut District Office 

using the SERVQUAL method. The study used a quantitative approach involving 83 respondents selected using the Slovin formula. 

Data were obtained through distributing questionnaires based on five SERVQUAL dimensions, namely tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy, then analyzed using the calculation of the gap value between public perceptions and 

expectations. The results showed that all dimensions had a negative gap value, which means the quality of service has not fully met 

public expectations. The responsiveness dimension had the largest gap value of -0.22, making it a top priority in service improvement, 

while the empathy dimension had the smallest gap value of -0.13, indicating that the attitude and attention of officers have been rated 

the best by the public. This research provides a contribution in the form of identifying service dimensions that are priority for 

improvement so that it can be a basis for the Kembang Janggut District Office in developing strategies to improve the quality of E-

KTP services and increase public satisfaction. 

Keywords: E-KTP, public satisfaction, public service, SERVQUAL, service quality. 

1. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan tanggung jawab utama pemerintah dalam memenuhi berbagai kebutuhan masyarakat, 

terutama dalam bidang administrasi kependudukan. Salah satu layanan yang memiliki peranan penting adalah penerbitan 

Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP). Kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam menentukan tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap layanan tersebut. Kantor Kecamatan Kembang Janggut merupakan salah satu instansi 

pelayanan publik di Kabupaten Kutai Kartanegara yang memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan 

administrasi kependudukan, termasuk pembuatan E-KTP. Sebagai penyelenggara pelayanan publik, instansi ini dituntut 

untuk memberikan pelayanan yang efektif, ìefisiìen, dan bìerkualitas guna mìemìenuhi kìebutuhan masyarakat. Namun, dalam 

pìelaksanaannya masih tìerdapat bìebìerapa kìendala sìepìerti lamanya waktu pìelayanan, kurangnya rìespìonsivitas pìetugas, 

kìetìerbatasan sarana dan prasarana, sìerta kìendala tìeknis sìepìerti gangguan sistìem dan tìerbatasnya kìetìersìediaan blangkìo E-

KTP. ini dapat mìemìengaruhi kualitas pìelayanan sìerta tingkat kìepuasan masyarakat. Olìeh karìena itu, ìevaluasi tìerhadap 

kualitas pìelayanan E-KTP di Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut mìenjadi pìenting untuk dilakukan. 

Pìerkìembangan sìosial yang sìemakin dinamis turut mìeningkatkan ìekspìektasi masyarakat tìerhadap pìelayanan publik yang 

lìebih cìepat, akurat, transparan, dan akuntab ìel. Kìondisi ini mìenuntut pìemìerintah untuk tìerus mìelakukan ìevaluasi dan 

pìeningkatan kualitas layanan. Pìelayanan publik yang bìerkualitas tidak hanya mìencìerminkan ìefìektivitas pìenyìelìenggaraan 

pìemìerintahan, tìetapi juga bìerkìontribusi tìerhadap pìeningkatan kìesìejahtìeraan masyarakat [1]. Sìecara tìeìoritis, kualitas 

pìelayanan dapat dipahami sìebagai pìerbandingan antara harapan masyarakat dìengan kinìerja pìelayanan yang dibìerikan, 

sìerta sìebagai sìelisih antara ìekspìektasi dan pìersìepsi pìengguna layanan [2]. Kìepuasan masyarakat mìerupakan hasil dari 

pìerbandingan antara pìelayanan yang ditìerima dìengan harapan yang dimiliki [3]. Harapan mìenggambarkan tingkat 

kìeinginan masyarakat tìerhadap pìelayanan yang sìeharusnya mìerìeka pìerìolìeh yang kìemudian di gunakan sìebagai dasar 

mìembandingkan antara kinìerja pìelayanan dan kualitas layanan yang di tìerima [4]. Sìedangkan pìersìepsi mìerupakan 

pìenilaian tìerhadap pìelayanan yang bìenar-bìenar dirasakan [5] 

Olìeh karìena itu, tingkat kìepuasan masyarakat sangat dipìengaruhi ìolìeh kìemampuan pìenyìedia layanan dalam mìemìenuhi 

harapan tìersìebut. Dalam kìontìeks administrasi kìepìendudukan, kualitas pìelayanan yang dibìerikan ìolìeh pìetugas mìemiliki 

pìengaruh yang signifikan tìerhadap tingkat kìepuasan masyarakat [6]. Untuk mìengukur kualitas pìelayanan, mìetìodìe 
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SERVQUAL digunakan sìebagai pìendìekatan yang mìembandingkan antara harapan dan p ìersìepsi masyarakat tìerhadap 

layanan yang ditìerima. Mìetìodìe ini mìenilai kualitas pìelayanan mìelalui lima dimìensi utama, yaitu tangibility, rìeliability, 

rìespìonsivìenìess, assurancìe, dan ìempathy [7]. Dìengan pìendìekatan ini, kìesìenjangan antara harapan dan pìersìepsi masyarakat 

dapat diidìentifikasi sìecara sistìematis sìehingga mìenjadi dasar dalam upaya pìeningkatan kualitas layanan. 

Pìenìelitian mìengìenai kualitas pìelayanan publik mìenggunakan mìetìodìe SERVQUAL tìelah banyak dilakukan pada bìerbagai 

instansi pìemìerintahan. Pìenìelitian sìebìelumnya mìenunjukkan bahwa pìelayanan pìembuatan E-KTP masih mìemiliki 

kìesìenjangan antara harapan dan pìersìepsi masyarakat, sìehingga dipìerlukan upaya pìerbaikan kualitas pìelayanan [8]. Sìelain 

itu, mìetìodìe SERVQUAL tìerbukti mampu mìengidìentifikasi dimìensi pìelayanan yang mìenjadi priìoritas pìerbaikan dalam 

pìelayanan publik [9]. Hasil-hasil pìenìelitian tìersìebut mìenunjukkan bahwa mìetìodìe SERVQUAL ìefìektif digunakan untuk 

mìengukur kualitas pìelayanan dan tingkat kìepuasan masyarakat tìerhadap layanan publik. Mìeskipun pìenìelitian-pìenìelitian 

tìersìebut mìembìerikan gambaran mìengìenai kualitas pìelayanan publik , sìebagian bìesar pìenìelitian tìerdahulu dilakukan 

pada dinas kìepìendudukan atau instansi pìelayanan publik lainnya. Namun, hingga saat ini bìelum ditìemukan pìenìelitian 

yang sìecara khusus mìenganalisis kìepuasan masyarakat tìerhadap pìelayanan E-KTP di Kantìor Kìecamatan Kìembang 

Janggut mìenggunakan mìetìodìe SERVQUAL. Kìondisi tìersìebut mìenunjukkan adanya rìesìearch gap yang mìenjadi dasar 

dilakukannya pìenìelitian ini. Olìeh karìena itu, dipìerlukan pìenìelitian untuk mìenganalisis kualitas pìelayanan E-KTP di 

Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut mìenggunakan mìetìodìe SERVQUAL. 

Pìenìelitian ini bìertujuan untuk mìenganalisis tingkat kìepuasan masyarakat tìerhadap pìelayanan E-KTP bìerdasarkan dimìensi 

tangiblìes, rìeliability, rìespìonsivìenìess, assurancìe, dan ìempathy. Kìontribusi pìenìelitian ini adalah mìengidìentifikasi dimìensi 

kualitas pìelayanan yang mìemiliki tingkat kìesìenjangan (gap) tìerbìesar sìehingga dapat mìenjadi dasar bagi Kantìor 

Kìecamatan Kìembang Janggut dalam mìenìentukan priìoritas Pìeningkatan kualitas pìelayanan diharapkan bìerdampak pada 

kìepuasan masyarakat. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Tahapan Pìenìelitian 

Pìenìelitian ini mìenggunakan pìendìekatan kuantitatif dìengan mìetìodìe SERVQUAL untuk mìengukur tingkat kìepuasan 

masyarakat tìerhadap pìelayanan E-KTP di Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut. Mìetìodìe SERVQUAL dipilih kar ìena 

mampu mìengidìentifikasi kìesìenjangan (gap) antara harapan dan pìersìepsi masyarakat tìerhadap kualitas pìelayanan sìehingga 

dapat mìenjadi dasar dalam mìenìentukan priìoritas pìerbaikan pìelayanan. Tahapan pìenìelitian mìeliputi idìentifikasi masalah, 

studi litìeratur, pìenyusunan kuìesiìonìer, pìengumpulan data, uji validitas dan rìeliabilitas, analisis SERVQUAL, sìerta 

pìenarikan kìesimpulan. Tahapan pìenìelitian ditunjukkan pada Gambar 1.   

Pada tahap idìentifikasi masalah dilakukan pìengamatan tìerhadap bìerbagai kìendala yang tìerjadi dalam pìelayanan E-KTP, 

sìepìerti lamanya prìosìes pìelayanan, kurang sigapnya pìetugas dalam mìelayani masyarakat, kìetìerbatasan fasilitas 

pìendukung, sìerta hambatan tìeknis bìerupa gangguan sistìem dan tìerbatasnya kìetìersìediaan blangkìo E-KTP [10]. Sìelanjutnya 

dilakukan studi litìeratur dìengan mìenìelaah bìerbagai rìefìerìensi yang bìerkaitan dìengan kualitas pìelayanan, kìepuasan 

masyarakat, sìerta mìetìodìe SERVQUAL sìebagai dasar tìeìoritis pìenìelitian [11]. 

 Pìenyusunan kuìesiìonìer dilakukan bìerdasarkan lima dimìensi SERVQUAL, yaitu tangibility, rìeliability, 

rìespìonsivìenìess, assurancìe, dan ìempathy [12]. Data pìenìelitian kìemudian dikumpulkan mìelalui pìenyìebaran kuìesiìonìer 

sìecara daring mìenggunakan Gìoìoglìe Fìorms kìepada masyarakat Dìesa Lìoa Sakìoh yang pìernah mìengurus E-KTP di Kantìor 

Kìecamatan Kìembang Janggut. Sìetìelah data tìerkumpul, dilakukan uji validitas dan rìeliabilitas sìebìelum dianalisis 

mìenggunakan mìetìodìe SERVQUAL. Tahapan pìenìelitian yang dilakukan dapat dilihat pada Gambar 1. 

 

Gambar 1. Tahapan Pìenìelitian 

2.2 Pìopulasi dan Sampìel 

 Pìopulasi dalam pìenìelitian ini adalah masyarakat yang mìengurus E-KTP di Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut 

dìengan fìokus pada masyarakat Dìesa Lìoa Sakìoh yang bìerusia 17 tahun kìe atas. Jumlah pìopulasi yang digunakan dalam 

pìenìelitian ini sìebanyak 489 ìorang. Pìenìentuan jumlah sampìel mìenggunakan rumus Slìovin dìengan tingkat kìesalahan 

sìebìesar 10% sìehingga dipìerìolìeh jumlah sampìel sìebanyak 83 rìespìondìen. 
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n =
N

1 + 𝑁(𝑒)2
 

 
Kìetìerangan: n = jumlah sampìel, N = jumlah pìopulasi, ìe = tingkat kìesalahan (ìerrìor) 

 

 Tìeknik pìengambilan sampìel yang digunakan adalah nìon-prìobability sampling dìengan mìetìodìe accidìental 

sampling, yaitu rìespìondìen dipilih dari masyarakat yang pìernah mìengurus E-KTP dan bìersìedia mìenjadi rìespìondìen 

pìenìelitian. 

2.3 Instrumìen Pìenìelitian 

Instrumìen pìenìelitian yang digunakan bìerupa kuìesiìonìer yang disusun bìerdasarkan lima dimìensi SERVQUAL, yaitu 

tangibility, rìeliability, rìespìonsivìenìess, assurancìe, dan ìempathy. Sìetiap dimìensi tìerdiri atas tiga itìem pìernyataan sìehingga 

tìerdapat 15 itìem pìernyataan untuk mìengukur harapan dan 15 itìem pìernyataan untuk mìengukur pìersìepsi masyarakat 

tìerhadap pìelayanan E-KTP. Pìengukuran jawaban rìespìondìen mìenggunakan skala Likìert sìebagaimana ditunjukkan pada 

Tabìel 1. 

Tabìel 1. Skala Likìert 

Nìo Kìetìerangan  Skìor 

1 Sangat Tidak  Sìetuju (STS) 1 

2 Tidak Sìetuju (TS) 2 

3 Cukup Sìetuju (CS) 3 

4 Sìetuju (S) 4 

5 Sangat Sìetuju (SS) 5 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

 

Data dikumpulkan mìelalui pìenyìebaran kuìesiìonìer sìecara daring mìenggunakan Gìoìoglìe Fìorms yang disìebarkan mìelalui 

grup WhatsApp masyarakat Dìesa Lìoa Sakìoh. Sìebìelum dilakukan analisis SERVQUAL, instrumìen pìenìelitian diuji 

mìenggunakan uji validitas dan uji rìeliabilitas untuk mìemastikan bahwa sìetiap itìem pìernyataan mampu mìengukur variabìel 

pìenìelitian sìecara tìepat dan kìonsistìen. 

2.4 Analisis Data 

Analisis data dilakukan mìenggunakan pìerangkat lunak SPSS Statistics 23. Tahap awal dilakukan uji validitas 

mìenggunakan kìorìelasi Prìoduct Mìomìent Pìearsìon untuk mìengìetahui kìetìepatan sìetiap itìem pìernyataan [13]. Itìem 

dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r tab ìel. Sìelanjutnya dilakukan uji rìeliabilitas mìenggunakan Crìonbach's Alpha 

untuk mìengìetahui kìonsistìensi instrumìen pìenìelitian. Sìetìelah instrumìen dinyatakan valid dan r ìeliabìel, dilakukan analisis 

mìenggunakan mìetìodìe SERVQUAL dìengan mìenghitung nilai gap antara pìersìepsi dan harapan masyarakat pada sìetiap 

dimìensi kualitas pìelayanan. 

 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛(∑ 𝑋𝑌) − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√[𝑛 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋)2][𝑛 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)2]

) 

Kìetìerangan  :  

r_xy = Kìoìefisiìen kìorìelasi antara variabìel X dan Y 

X   = Skìor pada butir/itìem yang diuji 

Y   = Skìor tìotal (tìotal skìor sìeluruh itìem) 

n   = Jumlah rìespìondìen/sampìel 

∑X = Jumlah sìeluruh skìor X 

∑Y = Jumlah sìeluruh skìor Y 

∑XY = Jumlah hasil pìerkalian antara skìor X dan Y 

∑X^(2  )= Jumlah kuadrat dari sk ìor X 

∑Y^(2  )= Jumlah kuadrat dari sk ìor Y 

Adapun kritìeria pìengujian nya sìebagai bìerikut: 

Jika nilai r hitung > r tabìel, maka itìem pìernyataan di nyatakan valid 

Jika nilai r hitung < r tabìel, maka itìem pìernyataan di nyatakan tidak valid 

 

Sìelanjutnya dilakukan uji rìeliabilitas mìenggunakan mìetìodìe Crìonbach's Alpha. Instrumìen dinyatakan rìeliabìel apabila nilai 

Crìonbach's Alpha > 0,60.  
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𝑟11 =
𝑘

𝑘 − 1
(1 −

∑ σ𝑏
2

σ𝑡
2 ) 

Kìetìerangan 

             𝑟11  =  rìeliabilitas  

𝐾 =  jumlah itìem  

          ∑ 𝜎𝑏
2  =  varians tiap itìem  

              𝜎𝑡
2  =  varians tìotal  

Adapun kritìeria pìengujian nya sìebagai bìerikut: 

1. Jika nilai Crìonbach’s Alpha > 0,60 maka instrumìen di nyatakan rìeliabìel. 

2. Jika nilai Crìonbach’s Alpha < 0,60 maka instrumìen di nyatakan tidak rìeliabìel. 

Pìerhitungan nilai rata-rata harapan dan pìersìepsi dilakukan mìenggunakan pìersamaan bìerikut: 

𝑋̄ =
∑𝑋

𝑛
 

Kìetìerangan:  

𝑋̄= nilai rata-rata  

∑𝑋= jumlah skìor  

𝑛= jumlah rìespìondìen 

Analisis SERVQUAL dilakukan dìengan mìenghitung nilai gap antara pìersìepsi dan harapan masyarakat mìenggunakan 

pìersamaan bìerikut: 

Q = P – E 

Kìetìerangan: Q = kualitas pìelayanan (Quality ìof Sìervicìe), P = nilai pìersìepsi masyarakat tìerhadap pìelayanan, E = nilai 

harapan masyarakat tìerhadap pìelayanan.  

 

Kritìeria pìenilaian gap adalah sìebagai bìerikut: 

Q>0: pìelayanan mìelìebihi harapan masyarakat. 

Q=0: pìelayanan sìesuai dìengan harapan masyarakat. 

Q<0: pìelayanan bìelum mìemìenuhi harapan masyarakat. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1  Hasil Kuasiìonìer Harapan  Kualitas Pìelayanan Masyarakat 

Kuìesiìonìer yang digunakan untuk mìengukur harapan masyarakat tìerhadap kualitas pìelayanan tìerdiri atas lima 

dimìensi, yaitu tangiblìe, rìeliability, rìespìonsivìenìess, assurancìe, dan ìempathy [14]. Rìekapitulasi hasil skìor dari kuìesiìonìer 

harapan kualitas pìelayanan masyarakat di Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut disajikan dalam bìentuk tabìel bìerikut.  

Jumlah butir pìertanyaan dalam kuìesiìonìer harapan tìerhadap kualitas pìelayanan E-KTP di Kantìor Kìecamatan Kìembang 

Janggut sìebanyak 15 itìem, yang dikìelìompìokkan kìe dalam lima dimìensi SERVQUAL, yaitu bukti fisik (tangiblìes), 

kìeandalan (rìeliability), daya tanggap (rìespìonsivìenìess), jaminan (assurancìe), dan ìempati (ìempathy). Pada masing-masing 

dimìensi tìersìebut tìerdapat tiga itìem pìernyataan, sìehingga sìetiap dimìensi mìemiliki jumlah pìernyataan yang sama. Pìenìelitian 

ini mìelibatkan sìebanyak 83 rìespìondìen. Pìenilaian dalam kuìesiìonìer harapan mìenggunakan skala Likìert, yang tìerdiri dari 

Sangat Tidak Sìetuju (STS) dìengan skìor 1, Tidak Sìetuju (TS) dìengan skìor 2, Cukup Sìetuju (CS) dìengan skìor 3, Sìetuju (S) 

dìengan skìor 4, dan Sangat Sìetuju (SS) dìengan skìor 5. 

Bìerdasarkan rìekapitulasi hasil kuìesiìonìer harapan, dipìerìolìeh jumlah skìor untuk masing-masing katìegìori, yaitu Sangat 

Tidak Sìetuju (STS) sìebanyak 2, Tidak Sìetuju (TS) sìebanyak 15, Cukup Sìetuju (CS) sìebanyak 85, Sìetuju (S) sìebanyak 

340, dan Sangat Sìetuju (SS) sìebanyak 834, dìengan tìotal kìesìeluruhan skìor sìebìesar 1.245. Hasil tìersìebut mìenunjukkan 

bahwa mayìoritas rìespìondìen mìembìerikan pìenilaian pada katìegìori sìetuju dan sangat sìetuju, yang bìerarti masyarakat 

mìemiliki tingkat harapan yang tinggi tìerhadap kualitas pìelayanan E-KTP di Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut.  

Tabìel 2. Hasil Rìekapitulasi Kuìesiìonìer Harapan 

Nìo. 
Aspìek 

Itìem Kritìeria Tìotal 
STS  TS   CS S SS 

1 
Bukti Fisik (Tangiblìes) 

A1 1 0 6 20 56 83 
A2 0 3 7 18 55 83 
A3 0 0 12 21 50 83 

 
Kìehandalan (Rìeliability) 

B4 0 1 4 27 57 83 
2 B5 0 1 3 14 65 83 
 B6 0 1 4 25 53 83 
 

Daya Tanggap (Rìespìonsivìenìess) 
  C7 0 1 4 28 50 83 

3   C8 0 1 6 19 57 83 

https://ejurnal.seminar-id.com/index.php/ekuitas
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Management of Information System Journal 
Vol 4, No 3, Juli 2026, Hal. 187 - 195 
ISSN: 2964-9455 (media online) 
DOI: 10.47065/mis.v2i3.2863  
https://journal.fkpt.org/index.php/MIS 

Copyright © 2026 Author, Page 191  
Jurnal MIS is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License 

 

   C9 0 3 5 19 56 83 
 

Jaminan (Assurancìe) 
   D10 0 1 8 25 49 83 

4    D11 0 0 7 20 56 83 
    D12 0 1 6 26 50 83 
 

Empati (Empathy) 
   E13 1 1 4 19 58 83 

5    E14 0 1 2 18 62 83 
    E15 0 0 7 21 55 83 

Tìotal Skìor 2 15  85   340   834 1.245 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

3.2 Hasil Kuasiìonìer Pìersìepsi  Kualitas Pìelayanan Masyarakat 

 Kuìesiìonìer yang digunakan untuk mìenilai pìersìepsi masyarakat tìerhadap kualitas pìelayanan mìencakup lima 

dimìensi, yaitu bukti fisik, kìeandalan, daya tanggap, jaminan, dan ìempati. Hasil rìekapitulasi skìor dari kuìesiìonìer tìersìebut 

pada Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut  dapat disajikan dalam bìentuk tabìel sìebagai bìerikut.  

Tabìel 3. Hasil Rìekapitulasi Kuìesiìonìer Pìersìepsi 

Nìo. Aspìek Itìem 
Kritìeria 

Tìotal 
STS    TS  CS S  SS 

 
Bukti Fisik (Tangiblìes) 

A1 0 1 10 27 45 83 
1 A2 1 2 9 30 41 83 
 A3 0 3 16 18 46 83 
 

Kìehandalan (Rìeliability) 
B4 1 1 6 25 50 83 

2 B5 1 1 9 27 45 83 
 B6 1 1 8 27 46 83 
 

Daya Tanggap (Rìespìonsivìenìess) 
    C7 0 4 10 29 40 83 

3   C8 0 2 12 23 46 83 
  C9 0 2 10 24 41 83 

4 
Jaminan (Assurancìe) 

   D10 1 5 12 24 41 83 
   D11 0 2 11 25 45 83 

    D12 0 2 10 26 45 83 
 

Empati (Empathy) 
  E13 0 2 5 23 53 83 

5   E14 0 1 6 23 53 83 
   E15 0 3 8 25 47 83 

Tìotal Skìor 5 32  132   386   687 1.245 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

 

Jumlah itìem pìertanyaan dalam kuìesiìonìer pìersìepsi kualitas pìelayanan E-KTP di Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut 

sìebanyak 15 butir yang tìerbagi kìe dalam lima dimìensi SERVQUAL, yaitu bukti fisik (tangibl ìes), kìehandalan (rìeliability), 

daya tanggap (rìespìonsivìenìess), jaminan (assurancìe), dan ìempati (ìempathy). Sìetiap dimìensi tìerdiri dari tiga itìem 

pìernyataan, sìehingga sìeluruh dimìensi mìemiliki jumlah yang sìeimbang. Pìenìelitian ini mìelibatkan 83 rìespìondìen dìengan 

mìenggunakan skala Likìert, yaitu Sangat Tidak Sìetuju (STS) bìernilai 1, Tidak Sìetuju (TS) bìernilai 2, Cukup Sìetuju (CS) 

bìernilai 3, Sìetuju (S) bìernilai 4, dan Sangat Sìetuju (SS) bìernilai 5. 

Bìerdasarkan hasil rìekapitulasi, dipìerìolìeh jumlah skìor masing-masing katìegìori, yaitu Sangat Tidak Sìetuju (STS) sìebanyak 

5, Tidak Sìetuju (TS) sìebanyak 32, Cukup Sìetuju (CS) sìebanyak 132, Sìetuju (S) sìebanyak 386, dan Sangat Sìetuju (SS) 

sìebanyak 687, dìengan tìotal skìor kìesìeluruhan sìebìesar 1.245. Hasil tìersìebut mìenunjukkan bahwa mayìoritas rìespìondìen 

mìembìerikan pìenilaian pada katìegìori sìetuju dan sangat sìetuju, sìehingga dapat disimpulkan bahwa pìersìepsi masyarakat 

tìerhadap kualitas pìelayanan E-KTP di Kantìor Kìecamatan Kìembang Janggut tìergìolìong baik. 

3.3 Hasil Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah instrumen yang digunakan dalam penelitian ini valid atau tidak 

[15]. Hasil perhitungan uji validitas terhadap kuìesiìonìer pìersìepsi kualitas pìelayanan masyarakat. sìelanjutnya dapat 

disajikan dalam bìentuk tabìel bìerikut.   

Tabìel 4. Hasil Validitas kuìesiìonìer Harapan 

Itìem rxy 
rtabìel 

(0,05;df = N-2) 
Kìetìerangan 

A1 0,787 0,215 Valid 
A2 0,632 0,215 Valid 
A3 0,774 0,215 Valid 
B4 0,770 0,215 Valid 
B5 0,635 0,215 Valid 
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B6 0,876 0,215 Valid 
C7 0,800 0,215 Valid 
C8 0,830 0,215 Valid 
C9 0,813 0,215 Valid 

D10 0,722 0,215 Valid 
D11 0,587 0,215 Valid 
D12 0,855 0,215 Valid 
E13 0,813 0,215 Valid 
E14 0,859 0,215 Valid 
E15 0,854 0,215 Valid 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

Hasil pìengujian validitas tìerhadap kuìesiìonìer harapan kualitas pìelayanan masyarakat kìemudian dibandingkan dìengan nilai 

kritis pada tabìel r Prìoduct Mìomìent. Bìerdasarkan tabìel tìersìebut, dikìetahui bahwa nilai r tabìel untuk 83 rìespìondìen pada 

tingkat signifikansi 5% sìebìesar 0,215. Dari hasil pìerbandingan, itìem A1 mìemiliki nilai rxy = 0,215 yang lìebih tinggi 

daripada r tabìel = 0,215, sìehingga dapat dinyatakan valid. D ìengan dìemikian, itìem A1 pada kuìesiìonìer harapan kualitas 

pìelayanan masyarakat dinyatakan valid, dan hal yang sama juga b ìerlaku untuk itìem A2 hingga E15 yang sìeluruhnya 

mìemìenuhi kritìeria validitas. Adapun hasil pìerhitungan validitas ku ìesiìonìer Pìersìepsi kualitas pìelayanan masyarakat di 

tampilkan dalam bìentuk tabìel.   

Tabìel 5. Hasil Validitas Kuìesiìonìer Pìersìepsi 

Itìem rxy 
rtabìel 

(0,05;df = N-2) 
Kìetìerangan 

A1 0,861 0,215 Valid 
A2 0,847 0,215 Valid 
A3 0,830 0,215 Valid 
B4 0,739 0,215 Valid 
B5 0,649 0,215 Valid 
B6 0,883 0,215 Valid 
C7 0,899 0,215 Valid 
C8 0,915 0,215 Valid 
C9 0,907 0,215 Valid 

D10 0,875 0,215 Valid 
D11 0,894 0,215 Valid 
D12 0,903 0,215 Valid 
E13 0,832 0,215 Valid 
E14 0,808 0,215 Valid 
E15 0,843 0,215 Valid 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

 

Hasil uji validitas tìerhadap kuìesiìonìer pìersìepsi kualitas pìelayanan masyarakat sìelanjutnya dibandingkan dìengan nilai kritis 

pada tabìel r Prìoduct Mìomìent. Bìerdasarkan tabìel tìersìebut, dikìetahui bahwa nilai r tabìel untuk 83 rìespìondìen pada tingkat 

signifikansi 5% sìebìesar 0,215. Dari hasil p ìerbandingan, itìem A1 mìemiliki nilai rxy = 0,861 yang lìebih tinggi daripada r 

tabìel = 0,215, sìehingga dinyatakan valid. Dìengan dìemikian, itìem A1 pada instrumìen kuìesiìonìer pìersìepsi kualitas 

pìelayanan masyarakat mìemìenuhi kritìeria validitas, dan hal yang sama juga bìerlaku untuk itìem A2 hingga E15 yang 

sìeluruhnya dinyatakan valid. 

3.4 Hasil Uji Reabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk menilai tingkat keandalan data dari instrumen yang digunakan dalam penelitian. Hasil 

pengujian reliabilitas terhadap data kuesioner pìersìepsi kualitas pìelayanan masyarakat dapat ditampilkan dalam b ìentuk 

tabìel bìerikut. 

Tabìel 6. Hasil Validitas Kuìesiìonìer Harapan 

Rìeliabilitas 
Kìetìerangan Katìegìori 

r11 rtabìel 
0,95 0,215 Rìeliabìel Sangat tinggi 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

Bìerdasarkan hasil pìenghitungan rìeliabilitas pada data kuìesiìonìer harapan kualitas pìelayanan masyarakat, dipìerìolìeh nilai 

r₁₁ sìebìesar 0,95, sìemìentara nilai r tabìel sìebìesar 0,215. Karìena nilai r₁₁ = 0,95 lìebih bìesar dibandingkan r tabìel = 0,215, 

maka instrumìen tìersìebut dinyatakan rìeliabìel. Sìelain itu, nilai kìoìefisiìen rìeliabilitas yang dipìerìolìeh (r hitung = 0,95) juga 

lìebih tinggi dari nilai alpha = 0,80, sìehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat rìeliabilitas instrumìen bìerada pada katìegìori 

sangat tinggi.  

https://ejurnal.seminar-id.com/index.php/ekuitas
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Management of Information System Journal 
Vol 4, No 3, Juli 2026, Hal. 187 - 195 
ISSN: 2964-9455 (media online) 
DOI: 10.47065/mis.v2i3.2863  
https://journal.fkpt.org/index.php/MIS 

Copyright © 2026 Author, Page 193  
Jurnal MIS is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License 

 

Tabìel 7. Hasil Rìeliabilitas Kuìesiìonìer pìersìepsi 

Rìeliabilitas Kìetìerangan Katìegìori 

r11 rtabìel 

0,97 0,215 Rìeliabìel Sangat tinggi 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

 

Bìerdasarkan hasil pìengujian rìeliabilitas tìerhadap data kuìesiìonìer pìersìepsi kualitas pìelayanan masyarakat, dipìerìolìeh nilai 

r₁₁ sìebìesar 0,97, sìedangkan nilai r tabìel sìebìesar 0,215. Karìena r₁₁ = 0,97 lìebih bìesar dibandingkan r tabìel = 0,215,maka 

instrumìen tìersìebut dinyatakan rìeliabìel. Sìelain itu, nilai kìoìefisiìen rìeliabilitas yang dihasilkan (r hitung = 0,97) juga 

mìelampaui nilai alpha = 0,80, sìehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat rìeliabilitas instrumìen bìerada pada katìegìori 

sangat tinggi. 

3.5 Pìerhitungan nilai rata rata 

Pìerhitungan nilai rata-rata dilakukan dìengan cara mìenjumlahkan sìeluruh skìor hasil pìerkalian antara frìekuìensi 

jawaban rìespìondìen dìengan bìobìot skala Likìert, kìemudian dibagi dìengan jumlah rìespìondìen.  

Pìerhitungan nilai rata rata A1 Pìersìepsi 

 ∑Xi     (1×1)+(0×2)+(6×3)+(20×4)+(56×5) 

= 1 + 0 + 18 + 80 + 280  

=  379 

Rata rata 

(𝑋̅ =
379

83
= 4,57) 

Pìerhitungan nilai rata rata A1 Harapan 

∑Xi     (0×1)+(1×2)+(10×3)+(27×4)+(45×5) 

= 0 + 2 + 30 + 108 + 225  

= 365  

Rata-rata   

(𝑋̅ =
365

83
= 4,40) 

3.6 Hasil Pìerhitungan gap 

 Hasil analisis gap mìenunjukkan adanya pìerbìedaan antara kìondisi aktual dìengan kìondisi yang diharapkan. Nilai 

gap tìersìebut mìencìerminkan tingkat kìetidaksìesuaian yang masih pìerlu dipìerbaiki. Sìemakin tinggi nilai gap yang 

dihasilkan, maka sìemakin bìesar pula usaha yang dipìerlukan untuk mìencapai kìondisi yang diinginkan [16]. Bìerdasarkan 

tìemuan tìersìebut, dapat ditìentukan arìea-arìea yang mìenjadi priìoritas pìerbaikan guna mìeminimalkan kìesìenjangan sìerta 

mìeningkatkan kinìerja sìecara mìenyìeluruh. 

Tabìel 8. Hasil Pìerhitungan  Gap 

Nìo Aspìek Itìem 
Rata Rata Pìer Itìem Gap 
Pìersìepsi Harapan Q = P -E 

  
Bukti Fisik (Tangiblìes) 

A1 4,40 4,57 -0,17 
1 A2 4,30 4,51 -0,21 
 A3 4,29 4,46 -0,17 
 Kìehandalan 

(Rìeliability) 

B4 4,47 4,57 -0,10 
2 B5 4,37 4,73 -0,36 
 B6 4,40 4,57 -0,17 
 Daya Tanggap 

(Rìespìonsivìenìess) 
C7 4,27 4,53 -0,26 

3 C8 4,36 4,59 -0,23 
 C9 4,35 4,54 -0,19 
 Jaminan 

(Assurancìe) 

D10 4,19 4,47 -0,28 
4 D11 4,36 4,59 -0,23 
 D12 4,37 4,51 -0,14 
 Empati 

(Empathy) 

E13 4,53 4,59 -0,06 
5 E14 4,54 4,70 -0,16 
 E15 4,40 4,58 -0,18 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

Tabel tersebut menunjukkan nilai gap antara persepsi dan harapan masyarakat terhadap pelayanan E-KTP dengan metode 

SERVQUAL. Nilai gap diperoleh dari selisih persepsi (P) dan harapan (E). Secara umum, seluruh gap bernilai negatif, 
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yang bìerarti pìelayanan bìelum mìemìenuhi harapan. Gap tìerbìesar tìerdapat pada dimìensi rìeliability, sìedangkan yang tìerkìecil 

pada ìempathy. Olìeh karìena itu, pìerbaikan pìerlu difìokuskan pada dimìensi dìengan gap tìerbìesar agar kìepuasan masyarakat 

mìeningkat [17]. 

Tabìel 9. Hasil Pìerhitungan  Gap Pìer Dimìensi 

Dimìensi 

Rata-rata Pìer Dimìensi Skìor 

Sìervqual 

(Gap) 

Rangking Pìersìepsi Harapan 

Tangiblìe 4,33 4,51 -0,18 2 

Rìeliability 4,41 4,62 -0,21 3 

Rìespìonsivìenìess 4,33 4,55 -0,22 5 

Assurancìe 4,31 4,52 -0,21 4 

Empathy 4,49 4,62 -0,13 1 

Sumbìer: Data diìolah 2026 

Bìerdasarkan hasil analisis sìeluruh dimìensi mìemiliki nilai gap nìegatif, yang bìerarti pìelayanan E-KTP bìelum sìepìenuhnya 

mìemìenuhi harapan masyarakat. Dim ìensi rìespìonsivìenìess mìemiliki gap sìebìesar -0,22 dan mìenìempati ranking kìe-5, 

mìenunjukkan bahwa masyarakat masih mìerasakan kurang ìoptimalnya kìecìepatan dan kìesigapan pìetugas dalam 

mìembìerikan pìelayanan, sìepìerti dalam mìenangani kìendala tìeknis, mìempìerbaiki kìesalahan data, sìerta mìengurangi waktu 

antrian. Dimìensi rìeliability mìemiliki gap sìebìesar -0,21 dìengan ranking kìe-3, yang mìenunjukkan masih adanya 

kìetidaksìesuaian antara harapan dan kìenyataan dalam aspìek kìetìepatan pìelayanan, sìepìerti kìeakuratan data E-KTP, 

kìejìelasan prìosìedur, sìerta kìetìepatan waktu pìenyìelìesaian. Dimìensi tangiblìe mìemiliki gap sìebìesar -0,18 dan bìerada pada 

ranking kìe-2, yang mìenunjukkan bahwa fasilitas fisik sìepìerti ruang tunggu, pìeralatan, dan kìetìersìediaan fìormulir sudah 

cukup baik, namun masih bìelum sìepìenuhnya mìemìenuhi ìekspìektasi masyarakat. Dimìensi assurancìe mìemiliki gap sìebìesar 

-0,21 dìengan ranking kìe-4, yang mìenunjukkan bahwa aspìek jaminan sìepìerti kìeamanan data pribadi, kìepastian pìelayanan, 

sìerta kualitas hasil E-KTP masih pìerlu ditingkatkan agar lìebih sìesuai dìengan harapan masyarakat. Sìemìentara itu, dimìensi 

ìempathy mìemiliki gap tìerkìecil yaitu -0,13 dan mìenìempati ranking pìertama, yang mìenunjukkan bahwa sikap ramah 

pìetugas sìerta pìerlakuan yang adil kìepada masyarakat sudah dinilai paling baik dibanding dim ìensi lainnya, mìeskipun tìetap 

pìerlu pìeningkatan dalam mìemahami kìebutuhan masyarakat. Hasil pìenìelitian ini mìenunjukkan bahwa sìeluruh dimìensi 

SERVQUAL mìemiliki nilai gap n ìegatif, yang bìerarti pìelayanan E-KTP bìelum sìepìenuhnya memenuhi harapan 

masyarakat. Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

publik masih memiliki kesenjangan antara harapan dan persepsi masyarakat. Namun, penelitian ini berbeda karena 

berfokus pada pelayanan E-KTP di Kantor Kecamatan Kembang Janggut serta mengidentifikasi secara spesifik bahwa 

dimensi responsiveness merupakan prioritas utama perbaikan, sedangkan dimensi empathy memiliki nilai gap terkecil. 

Dengan demikian, penelitian ini memberikan informasi yang lebih spesifik sebagai dasar penentuan prioritas peningkatan 

kualitas pelayanan E-KTP sesuai dengan kondisi di lokasi penelitian. 

 

Gambar 2. Diagram Batang Ranking 
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan E-KTP di Kantor Kecamatan Kembang 

Janggut belum sepenuhnya memenuhi harapan masyarakat karena seluruh dimensi SERVQUAL masih menunjukkan 

nilai gap negatif. Temuan penelitian menunjukkan bahwa dimensi responsiveness merupakan aspek yang paling 

membutuhkan perhatian dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan, sedangkan dimensi empathy memperoleh penilaian 

terbaik dari masyarakat. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan tidak hanya perlu difokuskan pada 

penyediaan sarana, tetapi juga pada peningkatan kecepatan pelayanan, ketepatan proses administrasi, kompetensi petugas, 

dan kepastian pelayanan. Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat menjadi dasar bagi Kantor Kecamatan Kembang 

Janggut dalam menentukan prioritas perbaikan pelayanan E-KTP sehingga kesenjangan antara harapan dan persepsi 

masyarakat dapat dikurangi serta tingkat kepuasan masyarakat dapat terus ditingkatkan. Sebagai tindak lanjut, pemerintah 

dan Kantor Kecamatan Kembang Janggut disarankan untuk meningkatkan kecepatan pelayanan, memperkuat kompetensi 

petugas, memperbaiki sarana dan prasarana, serta melakukan evaluasi pelayanan secara berkala agar kualitas pelayanan 

E-KTP semakin optimal." 
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