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RINGKASAN

Guna meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap hasil kerja pegawai
Kabupaten Batu, maka kualitas layanan rekomendasi surat e-KTP yang diberikan
Pemerintah Kota Batu harus tinggi. Salah satu contoh layanan publik yang
ditawarkan oleh perwakilan pemerintah adalah layanan e-KTP. Memberikan
layanan berkualitas pada saat pembuatan e-KTP sebagai salah satu bentuk
pelayanan masyarakat sangatlah penting untuk memberikan kepuasan kepada
masyarakat sebagai warga negara. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengevaluasi efektivitas pelayanan rekomendasi surat e-KTP Kantor Kecamatan
Batu serta mengidentifikasi faktor pendorong dan penghambat efektivitasnya.
Metode kualitatif lah yang digunakan. Purposive sampling digunakan untuk
mengidentifikasi informan penelitian ini, yang meliputi sekretaris, kepala bagian
pelayanan, petugas pelayanan, dan anggota masyarakat. Peneliti menggunakan
observasi, dokumentasi, dan wawancara sebagai metode pengumpulan data.
Informasi yang diperoleh dari wawancara kemudian diverifikasi kembali melalui
observasi dan dokumentasi. Beberapa indikator yang digunakan dalam penelitian
ini menunjukkan bahwa daya tanggap pelayanan rekomendasi surat e-KTP sudah
baik karena sesuai dengan waktu penyelesaiannya, layanan mempunyai kewajiban
untuk menyikapi seluruh tuntutan masyarakat. Dari sisi SDM dan SOP, terdapat
tingkat akuntabilitas yang tinggi dan pelayanan yang prima. Dari sisi SDM dan
SOP, terdapat tingkat akuntabilitas yang tinggi dan pelayanan yang prima.
Akuntabilitas sangat baik; hal ini dapat dimintai pertanggungjawaban sesuai dengan
kesopanan, alur, dan standar prosedur. SOP, sumber daya manusia yang handal dan
ramah, serta sarana dan prasarana, semuanya berkontribusi terhadap tingginya
kualitas layanan rekomendasi surat e-KTP di Kabupaten Batu. Apabila pemohon
belum menyelesaikan pelayanan memerlukan surat-surat dan tanda tangan dari
pihak Desa/RT/RW, serta petugas yang tidak tersenyum, hal ini menjadi kendala.

Kata Kunci: District, Service Quality, e-KTP Letter Recommendation.




BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Masyarakat umum yaitu warga negara atau penduduk sah negara yang
bersangkutan dilayani melalui pelayanan publik. Penyedia layanan publik
memberikan layanan publik. Masyarakat harus senantiasa mendapatkan pelayanan
prima dan berkualitas. Pada hakikatnya pelayanan publik mencakup berbagai aspek
kehidupan. Upaya negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap
orang schubungan dengan komoditas, jasa, dan pelayanan administrasi yang
ditawarkan oleh penyelenggara pelayanan publik disebut dengan pemberian
pelayanan publik. Masyarakat akan dapat mengetahui apakah suatu layanan
berkualitas tinggi jika layanan tersebut dapat diberikan oleh perusahaan yang dapat
memberikan kepastian hukum, finansial, dan operasional, serta memperlakukan

masyarakat dengan hormat dan profesional. 2019 (Santos dan Anggraini)

Untuk mencapai tujuan organisasi dan menjamin eksistensi perusahaan,
kualitas pelayanan menjadi faktor utama bagi semua instansi. Persyaratan
pelanggan harus dipertimbangkan oleh layanan publik. Apabila pelayanan publik
dapat memberikan pelayanan dengan mencapai indikator pelayanan prima, maka
tuntutan pelanggan dapat terpenuhi. Upaya organisasi untuk memuaskan harapan
pelanggan disebut sebagai kualitas layanan. Persepsi konsumen terhadap layanan

aktual yang mereka terima atau peroleh dan layanan yang benar-benar mereka




antisipasi atau inginkan dalam hal kualitas layanan dapat dibandingkan untuk

menentukan kualitas layanan. 2017 (Rukayat)

Salah satu contoh layanan publik yang ditawarkan oleh perwakilan pemerintah
adalah layanan e-KTP. Memberikan layanan berkualitas pada saat pembuatan e-
KTP sebagai salah satu bentuk pelayanan masyarakat sangatlah penting untuk
memberikan kepuasan kepada masyarakat sebagai warga negara. Perlu dipahami
bagaimana organisasi pelayanan publik harus memberikan pelayanan prima agar
mampu mengevaluasi tingkat pelayanan publik. Rendahnya kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pegawai pemerintah dalam suatu birokrasi pemerintahan sudah
menjadi rahasia umum. Berdasarkan temuan penelitian sebelumnya, terdapat
sejumlah tantangan yang harus diatasi dalam rangka mewujudkan layanan e-KTP.
Tantangan-tantangan tersebut antara lain adalah waktu respons petugas terhadap
permintaan pelanggan, seberapa nyaman masyarakat dalam menggunakan layanan,
dan bagaimana sesuatu yang seharusnya sederhana menjadi menantang. Hal ini
disebabkan karena petugas e-KTP tidak memenuhi syarat dalam memberikan
pelayanan ketika ada permasalahan dan tidak mampu bertindak cepat dalam
memenuhi tuntutan masyarakat, seperti kurang cepat. 2016 (Marthina dan

Nurhanis)

Jika diukur dengan indikator pelayanan tertentu, kualitas pelayanan publik e-
KTP masih jauh dari apa yang diharapkan saat ini, khususnya dalam hal akses
terhadap pelayanan yang belum menjangkau masyarakat terpencil. Selain itu,
terdapat permasalahan lain yang perlu diatasi, antara lain kesulitan petugas

pelayanan, protokol pelayanan, waktu penyelesaian, bangunan dan infrastruktur,




serta kompetensi dan transparansi petugas. Pelayanan publik, khususnya e-KTP,
memiliki kualitas yang memadai dan dapat diakses oleh banyak orang Kemajuan
yang telah dicapai selama ini selalu menjadi landasan bagi peningkatan layanan e-
KTP. Meskipun ada upaya-upaya baru dan evaluasi komprehensif mengenai
permasalahan dalam penyediaan layanan e-KTP, hal ini terlihat dari banyaknya

jumlah catatan publik. 2019 (Saleman dan Kahar)

Dari segi administrasi, ada warga yang masih belum menyelesaikan prosedur
pencatatannya, ada pula yang sudah selesai namun belum mencetaknya. Masih
adanya warga yang belum memiliki identitas diri atau e-KTP, terutama karena
belum selesainya proses pencatatan dan belum selesainya berkas-berkas pemohon.
Menurut petugas kualitas pelayanan, kekurangan layanan e-KTP adalah
memberikan pelayanan yang sempurna atau dengan kata lain memenuhi kebutuhan
pengguna layanan publik, dan jarang ada keluhan dari masyarakat (Hadiyanor dan
Widayanti, 2021). Permasalahan kependudukan perlu adanya peningkatan
kelengkapan fasilitas, baik fasilitas utama pembuatan e-KTP maupun fasilitas
pelayanan pendukung seperti ruang tunggu, agar masyarakat merasa nyaman dalam
menangani aspek administrasi pembuatan e-KTP (Rahmawaty, 2016). Hal ini
berlaku untuk layanan e-KTP yang dilakukan secara langsung. Surat e-KTP yang

disarankan diperlukan untuk melengkapi permohonan layanan e-KTP langsung.

Surat rekomendasi adalah surat yang dibuat oleh seseorang yang mempunyai
hak hukum untuk menjamin orang atau bisnis lain. Surat rekomendasi ini dibuat
dengan nada resmi dan bahasa formal. Rekomendasi pemberian surat e-KTP untuk

pelayanan di Kabupaten Batu tentunya memberikan keuntungan tertentu bagi




penerimanya, begitu pula bagi pemberi rekomendasi surat tersebut. Bagi yang
menerima surat rekomendasi, akan sangat membantu dalam memberikan dukungan
moral, dan bagi yang menulisnya, akan sangat membantu dalam menjalin hubungan
positif dengan yang menerimanya. Setiap kita ingin mengurus dokumen
kependudukan, salah satu syarat utamanya adalah surat pengantar RT/RW. Surat
pengantar adalah surat yang ditulis dengan maksud untuk meyakinkan penerimanya
bahwa pengirimnya dikenal dan dipercaya oleh pihak yang bertanggung jawab atas
isi surat tersebut. Surat lamaran adalah surat resmi yang dikirimkan atas nama
perusahaan, organisasi, atau entitas lain untuk memberikan informasi penting
kepada penerimanya. Oleh karena itu, surat pengantar dari Lembaga RT dan RW
merupakan surat resmi yang dikirimkan kepada warga untuk digunakan sesuai
kebutuhan. RT/RW setempat harus menyediakan surat pengantar jika ingin
membuat e-KTP. Dispendukcapil kembali menggunakan pendekatan manual untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat dalam pembuatan e-KTP; Namun bahan e-KTP
yang digunakan adalah bahan yang tipis seperti bahan e-KTP lama atau bahan e-
KTP elektronik yang tidak tebal. Namun karena masih sah digunakan untuk
menangani berbagai administrasi kependudukan, pengenalan e-KTP baru (manual)
ini tidak merugikan masyarakat umum. Sama seperti e-KTP manual, e-KTP
elektronik juga berlaku seumur hidup. Anda tidak perlu mengenal RT/RW atau
kelurahan jika sudah memiliki e-KTP. Sementara itu, Anda harus meminta
pengenalan terlebih dahulu kepada RT/RW atau kelurahan jika belum memiliki e-

KTP.




Untuk membangun kepercayaan masyarakat terhadap kerja pegawai Kabupaten
Batu, pelayanan rekomendasi surat e-KTP kepada Pemerintah Kota Batu harus
terlaksana dengan baik. Kepercayaan harus responsif dan akuntabel setiap saat.
Sumber daya manusia mungkin menjadi akar dari buruknya pelayanan. Oleh karena
itu, dalam memenuhi kebutuhan masyarakat diperlukan produk-produk yang
berkualitas. Jika pelayanan publik dibandingkan dengan tiga indikator kualitas
pelayanan yaitu daya tanggap, tanggung jawab, dan akuntabilitas, penekanannya
adalah pada pemenuhan kebutuhan masyarakat serta ketepatan waktu untuk
memenuhi harapan masyarakat. Sebab, tiga faktor yaitu daya tanggap,
responsibilitas, dan akuntabilitas di Kabupaten Batu belum menjadi indikator
kualitas pelayanan rekomendasi surat e-KTP. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Kualitas Pelayanan Rekomendasi Surat E-KTP

Pada Kantor Kecamatan Batu Kota Batu”.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah yang peneliti berikan adalah sebagai berikut, berdasarkan
uraian di atas:
1. Seberapa baik pelayanan surat referensi E-KTP Kantor Kecamatan Batu?
2. Faktor apa saja yang membantu dan menghambat pelayanan rekomendasi

surat E-KTP yang berkualitas di Kantor Kecamatan Batu?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian berikut ini sejalan dengan rumusan masalah yang telah

disebutkan sebelumnya:




1. Menilai tingkat pelayanan rekomendasi surat E-KTP Kantor Kecamatan
Batu.

2. Untuk mengidentifikasi variabel-variabel yang mendorong dan
menghambat kualitas pelayanan surat rekomendasi E-KTP yang

diberikan oleh Kantor Kecamatan Batu.

1.4 Manfaat Penelitian

Para peneliti sangat berharap bahwa manfaat berikut akan dihasilkan dari

pekerjaan mereka.

1. Penelitian diharapkan dapat memberikan informasi dan pemahaman
tentang kualitas pelayanan publik yang bernilai akademis.

2. Dengan memperhatikan temuan-temuan penelitian dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat, maka Kantor Kecamatan Batu dapat
memanfaatkan  temuan-temuan tersebut secara efektif guna

meningkatkan kualitas pelayanan rekomendasi surat E-KTP.
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