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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan publik dalam penyelenggaraan pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu 

Kabupaten Ogan Ilir. Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini kuantitatif 

serta populasi dalam penelitian ini merupakan masyarakat Desa Muara Penimbung Ulu 

Kabupaten Ogan Ilir yang merupakan DPT (Daftar Pemilih Tetap) Pilkada Kabupaten 

Ogan Ilir yang berjumlah 1150 orang. Pengambilan sampel menggunakan proportioned 

startified random sampling sebesar 20% dari jumlah populasi penelitian, yaitu menjadi 

230 orang. Penelitian ini menggunakan variabel tunggal yang menggunakan lima 

indikator kualitas pelayanan publik yaitu realibility (pemberian pelayanan yang tepat dan 

benar), tangible (penyedian sumber fasilitas), responsiveness (respon dalam melayani), 

assurance (etika dalam memberikan pelayanan) dan empati (tingkat kemauan untuk 

mengetahui kebutuhan masyarakat). Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu 

dokumentasi dan angket/kuesioner. Berdasarkan analisis data dan pembahasan didapatkan 

nilai rata-rata (82,12% ≥ 62,5%). Rekapitulasi tersebut didapatkan dari hasil rata-rata 

setiap indikator yaitu realibility (82,88%), tangibles (84,60%), responsiveness (75,21%), 

assurance (76,79%), dan empati (83,77%). Maka dapat disimpulkan bahwa persepsi 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik dalam penyelenggaraan pilkada di Desa 

Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir adalah positif.  

Kata kunci: Persepsi Masyarakat, Kualitas Pelayanan, Pilkada 

Pembimbing 1     Pembimbing 2 

 

Drs. Emil El Faisal, M.Si    Kurnisar, S.Pd, M.H 

NIP. 196812211994121001    NIP. 197603052002121011 

Mengetahui, 

Koordinator Program Studi 

 

 

 

 

Sulkipani, S.Pd., M.Pd 

NIP.198707042015041002 

 



Universitas Sriwijaya 
 

xiv  

Public perceptions of the quality of public services in the implementation of 

regional elections in Muara Penimbung Ulu Village, Ogan Ilir Regency 
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ABSTRACT 

This study aims to determine public perceptions of the quality of public services in the 

implementation of regional elections in Muara Penimbung Ulu Village, Ogan Ilir 

Regency. The research method used in this research is quantitative and the population in 

this study is the people of Muara Penimbung Ulu Village, Ogan Ilir Regency which is the 

DPT (Permanent Voters List) for the Regional Head Elections of Ogan Ilir Regency, 

totaling 1150 people. Sampling using proportioned stratified random sampling of 20% of 

the total population of the study, which is 230 people. This study uses a single variable 

that uses five indicators of the quality of public services, namely reliability (providing 

appropriate and correct services), tangible (providing sources of facilities), 

responsiveness (response in serving), assurance (ethics in providing services), and 

empathy (level of willingness to know the needs of the community). Data collection 

techniques used are documentation and questionnaires/questionnaires. Based on data 

analysis and discussion, the average value (82.12% 62.5%). The recapitulation is obtained 

from the average results of each indicator, namely reliability (82.88%), tangibles 

(84.60%), responsiveness (75.21%), assurance (76.79%), and empathy (83.77%). So, it 

can be concluded that the public perception of the quality of public services in the 

implementation of regional elections in Muara Penimbung Ulu Village, Ogan Ilir 

Regency is positive. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Negara Indonesia adalah negara yang menganut sistem demokrasi. Hal ini 

berarti segenap rakyat turut andil dan mempunyai hak yang sama. Kebijakan 

tertinggi ada di tangan rakyat, sehingga tonggak utama berada di pundak rakyat 

untuk mendukung sistem politik yang demokratis di Indonesia. Demokrasi 

dipandang sebagai sesuatu yang penting. Nilai-nilai yang dikandungnya sangat 

diperlukan sebagai pedoman dalam menata kehidupan berbangsa dan bernegara 

yang baik. Demokrasi dapat menjadi alat yang dapat digunakan untuk mewujudkan 

masyarakat dan pemerintahan yang baik (good society and good government). 

Landasan hukum demokrasi di Indonesia ada pada Undang-Undang Dasar Republik 

Indonesia Tahun 1945 pada pasal 1 ayat 2 yang berbunyi, “kedaulatan berada 

ditangan rakyat dan dilaksanakan menurut undang-undang dasar” (Taniredja, 2012: 

4). Inti dari demokrasi adalah pemerintahan dari rakyat, oleh rakyat dan untuk 

rakyat. 

Salah satu cara mewujudkan negara yang menganut sistem demokrasi 

adalah melalui penyelenggaraan pemilu. Landasan dilaksanakan dan 

diselenggarakannya pemilu ada pada Undang Undang Dasar Republik Indonesia  

Tahun 1945 dalam Bab VIIB Pemilihan Umum pasal 22E ayat (1) dan (5) yang 

disebutkan bahwa: 

(1)Pemilihan umum dilaksanakan secara langsung, umum, bebas, 

rahasia, jujur, dan adil setiap lima tahun sekali, dan (5) Pemilihan 

umum diselenggarakan oleh suatu komisi pemilihan umum yang 

bersifat nasional, tetap dan mandiri. (Cakrawala, 2017:16) 

 

 Dari penjelasan peraturan diatas dapat dimaknai bahwa demokrasi di 

Indonesia pada penyelenggaraan pemilu dan pilkada begitu penting dalam 

menganut sistem demokrasi dari rakyat, oleh rakyat dan untuk rakyat dalam 

pelayanan kepada masyarakat.  
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Pada tahun 2020 ini akan diselenggarakan Pilkada serentak di Indonesia. 

Pilkada itu diadakan untuk memilih Gubernur, Bupati dan Walikota di setiap daerah 

di Indonesia. Pelaksanaan Pemilihan Umum Kepala Daerah (Pilkada) dilaksanakan 

di tengah Pandemi Covid-19 di kalangan masyarakat indonesia, oleh karena itu 

harus adanya protokol kesehatan dan juga pelayanan publik yang baik dalam 

penyelenggaraan Pilkada kepada masyarakat yang akan melaksankan pencoblosan 

di Pilkada serentak di tahun 2020. 

 Noorhalis Majid, kepala ombudsman RI perwakilan kalsel mengungkapkan 

bahwa: 

“Pemilu adalah hulu perbaikan pelayanan publik, karena pemilu 

merupakan mekanisme pergantian pemimpin yang demokratis, bila 

pemilu tidak melahirkan pemimpin yang peduli pada pelayanan publik, 

jangan berharap pelayanan publik akan baik”. Dalam 

(https://ombudsman.go.id) diakses pada 18 Agustus 2020. 

 

Menurut Mukarom dkk., pelayanan publik yang berkualitas adalah setiap 

usaha membantu atau menyiapkan segala bentuk urusan yang dilakukan aparatur 

pemerintah dengan tujuan memenuhi kebutuhan dan harapan publik (Mukarom 

dkk, 2018:108). Jadi peran Komisi Pemilihan Umum dalam memberikan pelayanan 

yang baik sangat dibutuhkan. Oleh karena itu penilaian dan pendapat masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan publik dalam penyelenggaran Pilkada tahun 2020 di 

tengah Pandemi Covid-19 ini sangat diperlukan. 

Negara Indonesia sendiri sudah mengatur tentang pelayanan publik dalam 

aturan perundang-undangan yaitu pada Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 1 ayat 1, sebagai berikut: 

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa atau 

pelayanan administratif yang disediakan oleh pelayanan publik (Sinar 

Grafika, 2014:4). 

 

Dalam penjelasan diatas dapat dimaknai pelayanan publik adalah suatu 

pemberian kebutuhan pelayanan oleh penyelenggara publik kepada masyarakat. 

Pelayanan publik yang akan dilihat pada penelitian ini adalah dari sudut 

penyelenggaraan pemilu disaat administratif pemilihan dan pencoblosan pada 

https://ombudsman.go.id/
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pelaksanaan Pilkada serentak di Indonesia, salah satunya penyelenggaraan Pilkada 

Kabupaten Ogan Ilir di Desa Muara Penimbung Ulu. 

Penyelenggara pemilu di Indonesia diatur pada Undang-Undang Nomor 17  

Tahun 2017 tentang pemilihan umum atau pemiluyang terdiri dari Komisi 

Pemilihan Umum (KPU), Badan Pengawas Pemilihan Umum (Bawaslu), dan 

Badan Pengawas Pemilu yang menyelenggarakan pemilu (Citra Umbara, 2018: 4). 

Komisi Pemilihan Umum adalah lembaga pelaksana penyelenggara pemilu yang 

diharuskan memberikan pelayanan publik yang baik bagi pemilih atau publik saat 

penyelenggaraan pemilu berlangsung. 

Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penyelenggaraan pemilu tahun 

2019 dilakukan oleh Moento (2020) dengan judul “Kesuksesan Komisi Pemilihan 

Umum Dalam Menyelenggarakan Pemilu 2019”. Moento dalam penelitiannya 

menyimpulkan kesuksesan KPU dalam pemilu 2019 yaitu dengan cara 

meningkatkan partisipasi politik di masyarakat. Selain itu langkah lain yang 

dilakukan oleh KPU dalam meningkatkan partisipasi pemilih pada pemilu serentak 

2019 adalah melakukan sosialisasi terus menerus yang berfokus pada basis 

kalangan seperti masyarakat marjinal, pemuda, disabilitas dan pemilih pemula. 

(https://uinsgd.ac.id) diakses pada 26 agustus 2020. Berikutnya penelitian 

mengenai kepuasan publik terhadap penyelenggaraan pemilu 2019, penelitian ini 

dilakukan oleh Humaeni (2019) dengan judul “Survei Indeks Kepuasan Publik 

Terhadap Penyelenggaraan Pemilihan Umum Oleh Komisi Pemilihan Umum 

(KPU) Kota Serang, Provinsi Banten 2019”. Pada penelitian tersebut menunjukan 

hasil bahwa pelaksanaan Pemilu 2019 di Kota Serang dapat berjalan dengan baik 

dan dirasakan puas terhadap pelayanan KPU Kota Serang. (https://uinbanten.ac.id/) 

diakses pada 26 Agustus 2020.  

Selanjutnya penelitian mengenai persepsi siswa pada pemilu 2019, 

penelitian dilakukan oleh Rohim (2019) dengan judul“Analisis Politik Milenial: 

Persepsi Siswa SMA Terhadap Dinamika Politik Pada Pemilu 2019 di Indonesia”. 

Pada penelitiannya Rohim menyimpulkan bahwa analisis politik masyarakat 

milenial, dimana persepsi masyarakat akan terbentuk berdasarkan media yang terus 

https://uinsgd.ac.id/
https://uinbanten.ac.id/
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memberitakan tentang kegiatan politik yang terjadi. 

(https://governmentjournal.org/) diakses pada 26 Agustus 2020. 

Berdasarkan uraian diatas maka pembeda penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya adalah tentang kualitas pelayanan publik dalam penyelenggaraan 

Pilkada dilihat dari sudut pandang masyarakat sebagai salah satu partisipasi publik 

dalam penyelenggaraan pemilihan umum daerah.   

Sebelum pelaksanaan penelitian ini dilakukan, peneliti terlebih dahulu telah 

melakukan studi pendahuluan ke Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir 

untuk mendapatkan data dokumentasi penyelenggaraan Pilkada Kabupaten Ogan 

Ilir, pada tanggal 05 Desember 2020 dengan melakukan pengumpulan data 

dokumentasi dan penyebaran angket persepsi masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan publik dalam penyelenggaraan Pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu 

Kabupaten Ogan Ilir. Studi pendahuluan yang dilakukan peneliti adalah melalui 

pengumpulan data dokumentasi dan penyebaran angket di Desa Muara Penimbung 

Ulu Kabupaten Ogan Ilir. Studi pendahuluan ini bertujuan untuk mengetahui 

informasi penyelenggaraan Pilkada dan persepsi masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan dalam penyelenggaraan pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu 

Kabupaten Ogan Ilir. Dalam hasil dokumentasi peneliti mendapatkan informasi 

tentang waktu penyelenggaraan pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten 

Ogan Ilir yaitu pada tanggal 09 Desember 2020 yang akan di ikuti oleh 1150 orang 

sesuai DPT (Daftar pemilih tetap) di Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan 

Ilir yang terdiri dari 6 dusun dan juga ada 4 TPS (Tempat pemungutan suara) untuk 

penyelenggaraan pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir. 

Selanjutnya dalam penyebaran angket kepada 25 responden dari masyarakat Desa 

Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir ada yang berpendapat positif dan 

negatif tentang kualitas pelayanan dalam penyelenggaraan pilkada di Desa Muara 

Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir. 

Dari penjelasan dan uraian diatas muncul pertanyaan bagaimana sebenarnya 

persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik dalam penyelenggaraan 

pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir? 

https://governmentjournal.org/
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Oleh karena itu untuk menjawab pertanyaan diatas maka peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian yang berjudul “Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik dalam Penyelenggaraan Pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu 

Kabupaten Ogan Ilir.” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka peneliti 

merumuskan masalah sebagai berikut bagaimana persepsi masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan publik dalam penyelenggaraan Pilkada di Desa Muara 

Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Melalui latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan maka 

yang akan menjadi tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik dalam penyelenggaraan Pilkada di 

Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Selain sebagai syarat untuk menyelesaikan tugas akhir, penelitian ini juga 

diharapkan dapat memberikan manfaat, baik secara teoritis maupun praktis sebagai 

berikut: 

 1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat bermanfaat secara teoritis, yaitu diharapkan 

penelitian ini dapat menambah pengetahuan, wawasan dan referensi untuk 

mengetahui persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik dalam 

penyelenggaraan Pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1.4.2.1 Bagi Peneliti 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat berupa pengetahuan 

dan wawasan kepada peneliti mengenai persepsi masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan publik dalam penyelenggaraan Pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu 

Kabupaten Ogan Ilir. 
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1.4.2.2 Bagi Masyarakat 

Penelitian ini bermanfaat bagi masyarakat untuk mengetahui dan 

mendapatkan informasi tentang persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan 

publik dalam penyelenggaraan Pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten 

Ogan Ilir. 

1.4.2.3 Bagi Penyelenggara Pemilu 

Penelitian ini juga bermanfaat bagi penyelenggara pemilu untuk mengetahui 

persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik dalam penyelenggaraan 

Pilkada di Desa Muara Penimbung Ulu Kabupaten Ogan Ilir. 
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