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ABSTRAK

ANALISIS PELAYANAN PUBLIK TERHADAP KTP ELEKTRONIK
(E-KTP) PADA KANTOR KECAMATAN PADANG HILIR
KOTA TEBING TINGGI

Oleh

Husni Fadli Hasibuan
NPM. 111801010

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, dan/ atau pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pelayanan
publik terhadap KTP elektronik (E-KTP) merupakan salah satu bentuk pelayanan
publik yang diberikan oleh Pemerintah Kota Tebing Tinggi kepada warga
masyarakat/ penduduk kota Tebing Tinggi. Oleh karena itu, sudah menjadi
kewajiban Pemerintah untuk selalu terus meningkatkan kualitas pelayanan publik
sehingga berbagai keluhan yang datang dari masyarakat semakin waktu semakin
berkurang.

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran kualitas pelayanan
publik E-KTP di Kantor Kecamatan Padang Hilir Kota Tebing Tinggi dan untuk
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik E-KTP di
Kantor Kecamatan Padang Hilir Kota Tebing Tinggi.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan
pendekatan survey (kuantitatif), sedangkan penentuan sampel dengan
menggunakan teknik sampel secara kebetulan (accidentally). Besamya sampel
dalam penelitian ini adalah 150 orang responden, yang secara kebetulan datang
untuk mendapatkan pelayanan E-KTP di Kantor Kecamatan Padang Hilir Kota
Tebing Tinggi pada bulan Maret 2013. Adapun pengumpulan data dilakukan
melalui pengisian kuesioner dan dokumentasi. Selanjutnya data yang diperoleh
diolah dengan menggunakan teknik yang berpedoman pada Kepmenpan Nomor
25 Tahun 2004 (untuk menentukan kualitas pelayanan publik E-KTP) dan teknik
koefisien korelasi Pearson Product Moment (untuk mengetahui hubungan faktor
yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik E-KTP).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publlk E-KTP di
Kantor Kecamatan Padang Hilir Kota Tebing Tinggi yang diukur dari 12 unsur
pelayanan, bahwa secara umum adalah baik. Kualitas pelayanan publik E-KTP
tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti faktor kesadaran, faktor aturan,
faktor organisasi, faktor pendapatan, faktor kemampuan-keterampilan, dan faktor
sarana pelayanan. Adapun faktor yang paling mempengaruhi kualitas pelayanan
publik E-KTP dalam hal ini adalah faktor kesadaran, sedangkan faktor yang
paling kecil pengaruhnya adalah faktor pendapatan.

Katakunci  : Pelayanan Publik E-KTP
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ABSTRACT

ANALYSIS OF PUBLIC SERVICE OF ELECTRONIC IDENTITY CARD
AT PADANG HILIR DISTRICT OFFICE TEBING TINGGI CITY

By

Husni Fadli Hasibuan
NPM. 111801010

Public service is activity or activity network in accomplishing service
needs that according to regulation for each of citizens and residents to goods,
service, and/ or administrative service that provided by public service organizer.
Public service of electronic identity card is one of pubic service forms that given
by Government of Tebing Tinggi City to Tebing Tinggi residents. Therefore, it
becomes government obligation to be always to improve public service quality so
that various of sighs that come from residents is decreasing by the time.

This research is aimed to get description of public service quality of
electronic identity card at Padang Hilir District Office Tebing Tinggi City and to
know the factors that influencing public service quality of electronic identity card
at Padang Hilir District Office Tebing Tinggi City.

The research method that used is descriptive method with survey approach
(quantitative), while in sample determination is using accidentally sampling
technique. The amount of sample in this research is 150 respondents, that
accidentally coming to get the service of electronic identity card at Padang Hilir
District Office Tebing Tinggi City in March 2013. Gathering data is done by
questioner filling and documentation. Next, the obtained data is processed by
using technique guidancing to Decision of Minister of Country Officer
Empowering Number 25 Year 2004 (to determine public service quality of
electronic identity card) and correlation coefficient technique of Pearson Product
Moment (to know the relation of the factors that influencing public service quality
of electronic identity card).

The result of this research shows that public service quality of electronic
identity card at Padang Hilir District Office Tebing Tinggi City that measured
from 12 service elements, in general is good. The public service quality of
electronic identity card is influenced by some factors, like awareness factor,
regulation factor, organization factor, eamnings factor, ability-skill factor, and
service facility factor. The factor that influences the public service quality of
electronic identity card so much is awareness factor, while the factor that having
lowest influence is earnings factor.

Key word : public service of electronic identity card
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BABI
PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Negara Kesatuan Republik Indonesia berdasarkan Pancasila dan
Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945 pada
hakikatnya berkewajiban untuk memberikan perlindungan dan pengakuan
terhadap penentuan status pribadi dan status hukum setiap peristiwa
kependudukan dan peristiwa penting yang dialami oleh penduduk yang berada

di dalam dan/atau di luar wilayah Negara Kesatuan Republik Indonesia.

Peristiwa kependudukan antara lain perubahan alamat, pindah datang
untuk menetap, tinggal terbatas, serta perubahan status orang asing tinggal
terbatas menjadi tinggal tetap. Peristiwa penting antara lain kelahiran, lahir
mati, kematian, perkawinan, dan perceraian, termasuk pengangkatan,
pengakuan, dan pengesahan anak, serta perubahan status kewarga-negaraan,
ganti nama dan peristiwa penting lainnya yang dialami oleh seseorang
merupakan kejadian yang harus dilaporkan karena membawa implikasi
perubahan data identitas atau surat keterangan kependudukan. Untuk itu setiap
peristiwa kependudukan dan peristiwa penting memerlukan bukti yang sai1
untuk dilakukan pengadministrasian dan pencatatan sesuai dengan ketentuan

undang-undang.

Dengan diberlakukannya Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006
tentang Administrasi Kependudukan di lingkungan Pemerintah Kota Tebing

Tinggi sejak tahun 2010, diharapkan dapat terselenggaranya administrasi
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kependudukan dalam skala nasional yang terpadu dan tertib (Hasibuan,

2011:2). Administrasi kependudukan itu sendiri diarahkan untuk :

1. Memenuhi hak asasi setiap orang di bidang administrasi
kependudukan tanpa disknminasi dengan pelayanan publik yang
profesional;

2. Meningkatkan kesadaran penduduk akan kewajibannya untuk
berperan serta dalam pelaksanaan administrasi kependudukan;

3. Memenuhi data statistik secara nasional mengenai peristiwa
kependudukan dan peristiwa penting;

4. Memenuhi perumusan kebijakan dan perencanaan pembangunan
secara nasional, regional, serta lokal; dan

5. Mendukung pembangunan sistem administrasi kependudukan.

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tersebut memuat pengaturan
dan pembentukan sistem yang mencerminkan adanya reformasi di bidang
administrasi kependudukan. Salah satu hal penting adalah pengaturan
mengenai penggunaan Nomor Induk Kependudukan (NIK). NIK adalah
identitias penduduk Indonesia dan merupakan kunci akses dalam melakukan
verifikasi dan validasi data jati diri seseorang guna mendukung pelayanan
publik di bidang administrasi kependudukan. Sebagai kunci akses dalam
pelayanan kependudukan, NIK dikembangkan ke arah identifikasi tunggal
bagi setiap penduduk. NIK bersifat unik atau khas, tunggal, dan melekat pada
seseorang yang terdaftar sebagai penduduk Indonesia dan berkait secara

langsung dengan seluruh dokumen kependudukan.
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LAMPIRAN

INSTANSI PENYELENGGARA PELAYANAN PEMERINTAH
PEMERINTAH KOTA TEBING TINGGI

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK

BIDANG : PELAYANAN PUBLIK KTP ELEKTRONIK (E-KTP)
UNIT PELAYANAN : KANTOR KECAMATAN PADANG HILIR
KOTA TEBING TINGGI
ALAMAT : JL. H. SYECH BARINGIN NO. 47 - TEBING TINGGI
PERHATIAN

1.

2.

[o WMV I N

. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan

. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.
. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.
. Pengisian kuesioner ini tidak akan mempengaruhi responden secara pribadi

Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif
mengenai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.

Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat
dipertanggung-jawabkan.

masyarakat terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi
pemerintah maupun masyarakat.

maupun kedinasan.

I. Data Masyarakat (Responden)

Nomor Responden
Umur Tahun
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan
Penhdidikan Terakhir | 1. SD/ke bawah 4.D1 -D3 -D4
2. SLTP 5. 81
3.SLTA 6. S2/ ke atas
Pekerjaan Utama 1. PNS/ TNI/Polri 4. Pelajar/ Mahasiswa
2. Pegawai Swasta D cieaiitenaaasaresansanasanans
3. Wiraswasta/ Usahawan
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II. Materi Kuesioner

Petunjuk : Lingkarilah jawaban yang dipilih !

Pendapat Responden tentang Pelayanan Publik KTP Elektronik (E-KTP)

93

1. Bagaimana pemahaman Saudara
tentang kemudahan prosedur
pelayanan di unit ini?

7. Bagaimana pendapat Saudara
tentang kecepatan pelayanan di unit
ini?

a. Tidak mudah. 1 a. Tidak cepat. 1
b. Kurang mudah. 2 b. Kurang cepat. 2
¢. Mudah. 3 c. Cepat. 3
d. Sangat mudah. 4 d. Sangat cepat. 4
2. Bagaimana pendapat Saudara tentang 8. Bagaimana pendapat Saudara
kesesuaian persyaratan pelayanan tentang keadilan untuk
dengan jenis pelayanannya? mendapatkan pelayanan di unit
a. Tidak sesuai. 1 ini?
b. Kurang sesuai. 2 a. Tidak adil. 1
c. Sesuai. 3 b. Kurang adil. 2
d. Sangat sesuai 4 c. Adil. 3
d. Sangat adil. 4
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang 9. Bagaimana pendapat Saudara
kzjelasan dan kepastian petugas yang tentang kesopanan dan keramahan
melayani? petugas dalam memberikan
a. Tidak jelas. 1 pelayanan?
b. Kurang jelas. 2 a. Tidak sopan dan ramah. 1
c. Jelas. 3 b. Kurang sopan dan ramah. 2
d. Sangat jelas. 4 c. Sopan dan ramah. 3
d. Sangat sopan dan ramah. 4
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang 10. Bagaimana pendapat Saudara
kedisiplinan petugas dalam tentang ketepatan pelaksanaan
memberikan pelayanan? terhadap jadwal waktu pelayanan?
a. Tidak disiplin 1 a. Selalu tidak tepat. 1
b. Kurang disiplin 2 b. Kadang-kadang tepat. 2
c. Disiplin 3 c. Banyak tepatnya. 3
d. Sangat disiplin 4 d. Selalu tepat. 4
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang 11 Bagaimana pendapat Saudara
tanggung jawab petugas dalam tentang kenyamanan di lingkungan
memberikan pelayanan? unit pelayanan?
a. Tidak bertanggung jawab. 1 a. Tidak nyaman. 1
b. Kurang bertanggung jawab. 2 b. Kurang nyaman. 2
c. Bertanggung jawab. 3 c. Nyaman. 3
d. Sangat bertanggung jawab. 4 d. Sangat nyaman. 4
6. Bagaimana pendapat Saudara tentang 12.Bagaimana pendapat Saudara
kemampuan petugas dalam tentang keamanan pelayanan di
memberikan pelayanan? unit ini?
a. Tidak mampu. 1 a. Tidak aman. i
b. Kurang mampu. 2 b. Kurang aman. 2
¢. Mampu. 3 c. Aman. 3
d. Sangat mampu 4 d. Sangat aman. 4
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Jomor : 308 Madir AKPPS-UMA/2013 Medan, 16 Februari 2013

amp. : - o u
{al :lzin Penelitian -

‘th. Camat Kecamatan Padang Hilir
Cota Tebing Tinggi

§i -

[ebing Tinggi

Dengan Hormat,

Sehubungan dengan adanya tugas akhlr mahasiswa Program Pascasarjana
Magister Administrasi Publik Umversnfas Medan Area, kami mohon kesediaan
Saudara memberikan izin penelman kepada mahasiswa yang tersebut’ ‘namanya

dibawah ini :

Nama : Husni Fadli Has;ibué;p

NPM : 111801010

Program Studi : Magister Administrasi Publik

Judul Tesis : Analisis Pelayanan Publik Terhadap KTP Eiektronik (e-KTP)

Pada Kantor Kecamatan Padang Hilir Kota Tebing Tinggi

Untuk melaksanakan Pengambilan data di instansi yang Saudara pimpin sebagai
bahan melengkapi tugas-tugas penulisan Tesis pada Program Pascasarjana
Magister Administrasi Publik Universitas Medan Area.

Demikian disampaikan, atas bantuan dan kerjasama yang baik diucapkan terima
kasih.

Tembusan :

1. Ka. Prodi MAP PPs UMA
2. Mahasiswa Ybs.

3. Pertinggal.
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PEMERINTAH KOTA TEBING TINGGI

 BADAN KESHTUAN BANGSA POLIIK DAN PERLINDUNGAN MASYARAKAT

JI. Gunung Agung — Tebing Tinggi 20615
Telepon & 0621 — 325515 No. Fax. 0621 — 325342
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REKOMENDASI
Nomor : 070/ (4(7/ /BKBPPM/2013

1. Sehubungan Surat Wakil Direktur Bidang Akademik Program Pasca Sarjana Universitas Medan
Area Nomor : 308/Wadir.Ak/PPS-UMA/2013, tanggal 16 Februari 2013, hal Izin Penelitian yang
ditujukan kepada Camat Padang Hilir yang selanjumya diketahui dan disetujui oleh Camat Padang
Hihr yang dilakukan oleh :

Nama :  Husni Fadli Hasibuan

NPM : 111801010

Program Studi :  Magster Admuinistrasi Publik

Judul Penelitian : Analisis Pelayanan Publik Terkadap KTP Elektronik (e—KTP)
pada Kantor Kecamatan Padang Hilir Kota Tebing Tinggl.

Penanggung Jawab : Ir. E'wvan Pane, MS (Wakil Direktur Bidang Akademik)

2. Menindaklanjuti maksud surat tersebut, bahwa pihak kami tidak menaruh keberatan atas penelitian
dimaksud, sepanjang memenuhi ketentuan sebagai berikut :

a. Mentaati segala Peraturan dan Ketentuan yang berlaku tentang penelitian.

b. Menjaga Keamanan dan ketertiban Masyarakat, baik secara langsung maupun tidak
langsung.

c. Tidak dibenarkan mengadakan penelitian diluar judul yang diajukan.

d. Melaporkan segala hasil penelitian kepada Pemko Tebing Tinggi Cq. Kepala Badan
Kesbang Pol dan Linmas Kota Tebing Tinggi paling lambat 7 (tujuh) hari setelah selesai
penelitian.

e. Rekomendasi ini dengan sendirinya batal jika tidak mengindahkan ketentuan diatas, dan
dengan berakhimya kegiatan tersebut, selanjutnya rekomendasi ini dinyatakan tidak
berlaku lagi.

3. Demikian Rekomendasi ini diperbuat untuk dipergunakan seperlunya.

Dikeluarkandi  : Tebing Tinggi
Pada tanggal : 22 Maret 2013

Tembusan : UNIVERSITAS MEDAN AREA
Yth. Walikota Tebing Tings:
{sebagal Laporan)



PEMERINTAH KOTA TEBING TINGGI
KANTOR KECAMATAN PADANG HILIR

Jalan H. Syech Baringin No. 47 Telp. (0621) 327393 Tebing Tinggi 20635
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SURAT KETERANGAN
Nomor: 070/ 34¢ /PHR/2013

Sehubungan dengan Surat Wakil Direktur Bidang Akademik Program Pascasarjana
Universitas Medan Area Nomor : 308/Wadir.Ak/PPS-UMA/2013 tanggal 16 Februari 2013
perihal Izin Penelitian, maka yang bertanda-tangan di bawah ini :

Nama : FERRY FERNANDO LUBIS, S.STP, M.Si
NIP : 19761019 199703 1 001
Pangkat/Gol. Ruang : Pembina / (IV/a)
Jabatan : Camat Padang Hilir Kota Tebing Tinggi
dengan ini menerangkan bahwa :
Nama : HUSNI FADLI HASIBUAN
NPM : 111801010
Program Studi : Magister Administrasi Publik
Judul Tesis : Analisis Pelayanan Publik terhadap KTP Elektronik (e-KTP)

pada Kantor Kecamatan Padang Hilir Kota Tebing Tinggi
telah selesai melaksanakan pengambilan data/ penelitian di Kantor Keeamatan Padang Hilir Kota
Tebing Tinggi dari tanggal 22 s.d. 31 Maret 2013.
Demiikian Surat Keterangan ini diperbuat dengan sebenarnya untuk dapat dipergunakan

seperlunya.

Tebing Tinggi, April 2013

\f HRY FER%KNDO LUBIS, S.STP, M.Si
\\ﬁrﬁyutBINA N4
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