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2.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan korelasi.
· Pendekatan deskriptif kuantitatif bertujuan untuk menggambarkan secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai kondisi kualitas pelayanan pembuatan KTP Elektronik di Dinas Dukcapil Kota Bandar Lampung berdasarkan data numerik yang diperoleh dari kuesioner.
· Pendekatan korelasi, digunakan untuk menguji dan menganalisis hubungan antar variabel kualitas pelayanan (dimensi SERVQUAL) dengan tingkat kepuasan masyarakat yang menggunakan layanan tersebut, sehingga dapat diketahui kekuatan dan arah hubungan antar variabel.
Metode kuantitatif dipilih karena memungkinkan pengukuran yang objektif dan analisis statistik terhadap variabel yang diteliti, serta dapat menghasilkan generalisasi hasil penelitian terhadap populasi yang lebih luas.

2.2 Populasi dan Sampel
· Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh warga Kota Bandar Lampung yang telah menggunakan layanan pembuatan KTP Elektronik di Dinas Dukcapil selama jangka waktu penelitian. Estimasi populasi ini mencakup ribuan warga yang melakukan perekaman data maupun pengambilan fisik KTP.
· Sampling dilakukan dengan metode purposive sampling, yaitu memilih responden yang memiliki pengalaman langsung menggunakan layanan KTP Elektronik di Dukcapil. Kriteria sampel mencakup responden minimal berusia 17 tahun ke atas yang telah mengurus KTP-el dalam waktu enam bulan terakhir.
· Jumlah sampel sebanyak 100 orang, dipilih berdasarkan rumus Slovin dengan tingkat kepercayaan 95% dan margin of error 10%, agar hasil penelitian dapat menggambarkan kondisi sebenarnya secara representatif.
· Teknik pengambilan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara langsung (offline) di kantor Dukcapil maupun secara daring (online) untuk menjangkau berbagai kelompok warga.

2.3 Teknik Pengumpulan Data
· Data primer dikumpulkan menggunakan instrumen survei berupa kuesioner tertutup yang mengandung pertanyaan berformat skala Likert 5 poin (dari sangat tidak setuju sampai sangat setuju). Setiap item pertanyaan mengukur persepsi responden terhadap aspek-aspek kualitas pelayanan KTP-el berdasarkan dimensi SERVQUAL.
· Kuesioner disusun berdasarkan teori kualitas pelayanan publik dan hasil penelitian sebelumnya yang relevan dengan administrasi kependudukan, sehingga memiliki validitas konten tinggi.
· Pengumpulan data dilakukan secara bertahap, dimulai dengan uji coba instrumen untuk menilai kejelasan dan konsistensi pertanyaan, kemudian diikuti distribusi kuesioner utama kepada sampel.
· Selain kuesioner, data sekunder berkaitan dengan jumlah layanan, waktu pelayanan, dan keluhan yang didapat dari laporan internal Dukcapil juga dikumpulkan sebagai pelengkap analisis.

2.4 Instrumen Penelitian
· Instrumen penelitian berupa kuesioner yang dirancang secara khusus untuk mengukur lima dimensi kualitas layanan: keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, sesuai dengan model SERVQUAL.
· Setiap dimensi terdiri dari beberapa indikator yang disertai pertanyaan spesifik untuk mengukur pengalaman dan persepsi warga terhadap layanan KTP-el. Misalnya, di dimensi keandalan diukur dengan ketepatan waktu penerbitan kartu dan konsistensi pelayanan.
· Sebelum digunakan, instrumen diuji validitasnya dengan teknik Pearson Product Moment untuk memastikan setiap item pertanyaan memiliki korelasi signifikan dengan skor total. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua item masuk kategori valid.
· Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach Alpha, didapat nilai 0,87 (lebih dari 0,7) yang menunjukkan instrumen memiliki konsistensi internal tinggi dan layak digunakan untuk penelitian.
· Penyusunan instrumen juga memperhatikan aspek kemudahan responden dalam menjawab, kejelasan bahasa, dan relevansi dengan konteks pelayanan lokal di Dukcapil Bandar Lampung.

2.5 Teknik Analisis Data
· Data yang terkumpul dari kuesioner dianalisis menggunakan metode statistik kuantitatif melalui program SPSS versi terbaru.
· Analisis dilakukan dalam dua tahap utama:
· Analisis Deskriptif: Menghitung skor rata-rata, persentase, dan distribusi frekuensi dari setiap variabel serta dimensi SERVQUAL untuk mendapatkan gambaran umum kualitas pelayanan yang diterima masyarakat. Statistik deskriptif ini juga menunjukkan level kepuasan berdasarkan kategori seperti rendah, sedang, dan tinggi.
· Analisis Inferensial: Melakukan uji korelasi Pearson untuk mengetahui hubungan antar variabel kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat. Uji linieritas data juga dilakukan sebagai prasyarat analisis. Jika diperlukan, analisis regresi sederhana dapat digunakan untuk menguji pengaruh variasi kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan secara lebih mendalam.
Selain itu, analisis distribusi data dan uji normalitas juga dilakukan untuk memastikan kesesuaian data terhadap metode statistik parametrik. Hasil analisis akan digunakan untuk menemukan aspek mana dari pelayanan yang paling memengaruhi kepuasan warga dan rekomendasi perbaikan yang dapat diambil oleh Dinas Dukcapil Kota Bandar Lampung.


2.6 Indikator Pengukuran Kualitas Pelayanan

	Dimensi SERVQUAL
	Skor Rata-rata (1-5)
	Interpretasi

	Keandalan
	3.5
	Cukup Baik

	Daya Tanggap
	3.2
	Sedang

	Jaminan
	3.6
	Cukup Baik

	Empati
	3.0
	Sedang

	Bukti Fisik
	2.8
	Perlu Perbaikan



Tabel di atas menunjukkan bahwa dimensi keandalan dan jaminan dinilai cukup baik oleh responden, sementara dimensi daya tanggap, empati, dan bukti fisik masih berada pada kategori sedang hingga perlu perbaikan. Hal ini mengindikasikan perlunya peningkatan terutama pada aspek kenyamanan fasilitas dan sikap petugas dalam pelayanan KTP Elektronik.
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