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ABSTRAK 

 

Gusmadini (15042080) : Pengaruh Integritas Terhadap Kualitas Pelayanan 

Publik Pegawai Negeri Sipil Di Dinas Kependudukan 

Dan Pencatatan Sipil Kota Padang 

Integritas merupakan konsistensi dalam mempertahankan norma dan nilai-

nilai yang diyakini oleh seorang individu. Integritas seorang pegawai negeri sipil 

merupakan salah satu indikator untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Adanya komplain terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatn Sipil Kota Padang yang masih rendah menandakan integritas seorang 

pegawai negeri sipil  sangat diperlukan untuk meningkatkan kualitas pelayan publik 

di instansi tersebut. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar integritas 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik pegawai negeri sipil di Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Padang. Untuk mencapai tujuan tersebut 

maka peneliti menggunakan teknik pengumpulan data melalui penyebaran angket 

dengan jumlah populasi sebanyak 56 orang. Data diolah dengan menggunakan 

analisis kuantitatif untuk mengetahui pengaruh integritas terhadap kualitas pelayanan 

publik pegawai negeri sipil. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator integritas kejujuran, self 

control dan self esteem tergolong dalam kategori cukup baik. Hasil analisis dan 

pengujian hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan integritas 

terhadap kualitas pelayanan publik pegawai negeri sipil di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Padang dengan tingkat pengaruh rendah. 

Kata Kunci: Integritas, Kualitas Pelayanan Publik, Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Padang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Aparatur Sipil Negara (ASN) berdasarkan Undang-undangNomor 5 Tahun 2014 

sebagai landasan Pegawai ASN untuk membangun jati diridengan sikap dan perilaku 

atau budaya kerja yang profesional dalammenyelenggarakan pelayanan.Pegawai ASN 

harus mampu dan memahami hakikatnya sebagai  Pegawai Negeri Sipil (PNS),yaitu 

dapat menjiwai karakter sebagai pelayan publik profesional yang berintegritas serta 

dilandaskan etika dan moral tinggi bagi kepentingan dan kesejahteraan Bangsa 

Indonesia dan Negara Kesatuan Republik Indonesia. 

Dengan memahami ASN, setiap PNS membantu dirinya untuk menyadari posisi 

yang mempunyai peran yang sangat strategis, memahami kewajibandan haknya, 

bekerjasama, cerdas untuk melayani pekerjaan publik. Semua itu dapat dilakukan 

dengan integritas dan kinerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang 

pegawai dalam melaksanakan tugas. 

Integritas dan komitmen PNS sebagai suatu indikator untuk menentukan baik 

buruknya sikap perilaku seorang PNS dalam menjalankan tugas dan kewajibannya 

dalam pemerintahan. PNS dituntut selalu ingat dengan sumpah dan janjinya, sehingga 
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tidak sampai melalaikan tugas yang menjadi kewajibannya, dan tidak melakukan 

sesuatu hal yang bertentangan dengan tugas dan kewajibannya dalam pemerintahan 

(Sopingi, Widyaiswara Bandiklat DIY, 2014). Dalam setiap unit organisasi 

pemerintah kedudukan dan peranan PNS sangatlah menentukan, sebab PNS 

merupakan sakaguru pemerintahan dalam melaksanakan fungsi-fungsi pelayanan, 

pengayoman, pemberdayaan, pembangunan, dan pengawasan, bahkan bila mana 

perlu mempunyai fungsi pendampingan.  

Dalam pasal 3 ayat 1 Undang-Undang No. 43 tahun 1999 Tentang  Pokok-Pokok 

Kepegawaian diterangkan mengenai tugas dan kedudukannya, yaitu Pegawai Negeri 

berkedudukan sebagai aparatur negara yang bertugas untuk memberikan pelayanan 

kepada masyarakat secara professional, jujur, adil, dan merata dalam 

penyelenggaraan tugas negara, pemerintahan dan pembangunan. Di pasal inilah 

terkandung tuntutan terhadap PNS untuk senantiasa berpegang teguh dan 

mempraktekan sikap perilaku yang professional, jujur, adil-merata, selalu memenuhi 

janji, tegas, disiplin, mencintai profesinya, dan berakhlak mulia/bermoral. Untuk 

maksud membentuk sosok PNS seperti itu diperlukan upaya penyadaran mengenai 

integritas dan komitmen bagi PNS. 

Integritas Pegawai Negeri Sipil (PNS) menuntut kekuatan pikiran dan perasaan 

setiap sosok PNS untuk mampu  membedakan antara yang benar dengan salah atau 

antara yang baik dengan buruk yang akan menjadi ukuran sikap, perilaku, 

kepribadian dalam kedudukannya sebagai PNS yang berkewajiban dalam 
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melaksanakan tugas pemerintahan, negara, dan melayani masyarakat dengan jujur, 

bermoral tinggi, menepati janji, mempertahankan keutuhan korps dan menjaga nama 

baiknya, dan mampu bersinergi (Tap MPR Nomor VI/MPR/2001). 

Dasar hukum yang dijadikan landasan dalam melaksanakan prosespelayanan 

publik yang berkualitas diantaranya adalah Undang-Undang Nomor25 tahun 2009 

Tentang Pelayanan Publik yang mengatur tentang prinsip-prinsippemerintahan yang 

baik, Instruksi Presiden Nomor 1 tahun 1995 Tentang Perbaikan dan Peningkatan 

Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah Kepada Masyarakat, dan Surat Keputusan 

Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur NegaraNomor 81 Tahun 1993 Tentang 

Pedoman Tatalaksana Pelayanan Umum. 

Dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang 

Pelayanan Publik Bab I ayat I bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau 

rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan pendudukatas barang, 

jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik. Undang-undang ini haruslah menjadi landasan bagi setiap birokrasi yang ada 

di Indonesia khususnya di Dinas Kependudukandan Pencatatan Sipil ( Disdukcapil ) 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil termasuk dalam jenis  

pelayanan administratif dimana merupakan pelayanan yang dilakukan unit pelayanan 

dalam bidang pencatatan, pengambilan keputusan, dokumentasi, serta kegiatan tata 
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usaha lainnya yang dibutuhkan publik. Pelayanan kependudukan ini meliputi 

pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil. Pendaftaran peduduk meliputi pembuatan 

Kartu Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk Elektronik (e-KTP), surat pindah, dan 

Kartu Identitas Anak (KIA), sedangkan pencatatan sipil meliputi pembuatan kutipan 

akta kelahiran, kutipan akta kematian, kutipan akta perceraian, pencatatan pengakuan 

anak dan pengesahan anak, pencatatan perubahan nama, dan pencatatan perubahan 

kewarganegaraan. 

Dalam tugasnya sebagai unit pelayanan masyarakat, Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil telah melakukan serangkaian program dalam meningkatakan kualitas 

pelayanan publik yang telah diuraikan dalam Rencana Strategis (Renstra) periode 

2014 – 2019. Salah satunya adalah dengan menerapkan Stelsel Aktif pemerintah 

dalam pelayanan administrasi kependudukan dengan sistem pelayanan keliling 

menggunakan mobil Unit Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil Keliling 

(UP3SK). Selain itu Disdukcapil Telah membangun aplikasi  pelayanan pendaftaran 

kependudukan dan pencatatan sipil secara online berbasis SIAK dengan Sistem 

Kendali. 

Namun pada prakteknya masih terdapat beberapa masalah dalam mengoptimalkan 

kualitas pelayanan publik. Dikutip dari berita Republika (2018) Perwakilan 

Ombudsman Sumatera Barat, Adel Wahidi memberikan beberapa kritikan kepada 

Dinas Dukcapil Kota Padang dalam pelayanan publik, diantaranya pertama adalah 

mengenai ketersediaan blanko pencetakan e-KTP harus sesuai dengan antrian, kedua 
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adalah adanya pengaduan pungli di Disdukcapil. Masalah pemunutan liar ini 

menunjukkan bahwa lemahnya integritas pegawai dalam bidang pelayanan. Dari hasil 

survei integritas yang dilakukan Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK) pada tahun 

2009 menunjukkan bahwa, kualitas pelayanan publik Indonesia baru mencapai skor 

6,64 dari skala 10 untuk instansi pusat. Sedangkan pada tahun 2008, skor untuk unit 

pelayanan publik di daerah sebesar 6,69. Skor integritas menunjukkan karakteristik 

kualitas dalam pelayanan publik, seperti ada tidaknya suap, ada tidaknya Standard 

Operating Procedures (SOP), kesesuaian proses pelayanan dengan SOP yang ada, 

keterbukaan informasi, keadilan dan kecepatan dalam pemberian pelayanan, dan 

kemudahan masyarakat melakukan pengaduan. 

Selanjutnya, dalam penelitian Evaluasi Kinerja Pelayanan Unit Pelayanan Instansi 

Pemerintah (Studi Kasus Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota 

Padang) oleh Suryaningsih (2017), dijelaskan bahwa pelaksanaan pelayanan yang 

tidak sesuai dengan jadwal pelayanan, lalu lambatnya pelayanan yang dirasakan 

masyarakat dalam mengurus dokumen-dokumen.Lambatnya pelayanan yang 

dirasakan oleh masyarakat tidak hanya dari proses awal pemasukan berkas sampai 

siapnya dokumen yang diperlukan oleh masyarakat untuk semua pengurusan 

dokumen kependudukan. Waktu yang diperlukan untuk pengurusan dokumen 

tersebut bisa sampai berbulan-bulan penyelesaiannya dan hal tersebut yang membuat 

rendahnya nilai persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan pada dinas ini 
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Maka dari masalah tersebut pelayanan publik terutama pada pegawai negeri sipil 

seharusnya memiliki integritas yang tinggi sehingga dapat menjadi dasar 

profesionalitas. Integritas dalam pelayanan publik diperlukan sehingga tujuan utama 

dari pelayanan publik dapat tercapai dan tingkat dari kepuasan masyarakat 

meningkat. Dengan pelayanan publik yang berintegritas akan menghasilkan tindakan 

seorang pelayan publik yang jujur, tegas dan tidak memihak kepada pihak manapun. 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Integritas Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Pegawai 

Negeri Sipil di Dinas Penduudukan dan Pencatatan Sipil di Kotaa Padang”. 

Penelitian  ini  merupakan  penelitian  payung  dari penelitian  bapak  Drs.  Syamsir,  

M.Si, Ph.D  dengan  judul  Model  Pembinaan  Integritas  Pegawai  di  kalangan  PNS  

pada  Instansi Pemerintahan di Kota Padang. Penelitian tersebut telah dilaksanakan 

pada tahun 2019. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 

identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Kualitas Pelayanan yang diberikan Disdukcapil kurang memuaskan 

2. Urusan pelayanan yang memakan waktu lama dibandingkan seharusnya 

3. Masih adanya pengaduan dari masyarakat terhadap pungli di Disdukcapil 

Kota Padang 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka rumusan 

masalah penelitian ini adalah:   

1. Apakah terdapat pengaruh sikap jujur terhadap kualitas pelayanan publik di 

Disdukcapil Kota Padang? 

2. Apakah terdapat pengaruh sikap teguh terhadap kualiats pelayanan publik di 

Disdukcapil Kota Padang? 

3.  Apakah terdapat pengaruh sikap self control terhadap kualitas pelayanan 

publik di Disdukcapil Kota Padang? 

4. Apakah terdapat pengaruh sikap self esteem terhadap kualitas pelayanan 

publik di Disdukcapil Kota Padang? 

5. Apakah terdapat pengaruh sikap jujur, teguh, self control, dan self esteem 

secara simultan terhadap kualitas pelayanan publik di Disdukcapil Kota 

Padang? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penulisan penelitian ini adalah untuk mengetahui : 

1. Pengaruh sikap jujur terhadap kualitas pelayanan publik di Disdukcapil Kota 

Padang? 

2. Pengaruh sikap teguh terhadap kualiats pelayanan publik di Disdukcapil Kota 

Padang? 
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3.  Pengaruh sikap self control terhadap kualitas pelayanan publik di Disdukcapil 

Kota Padang? 

4. Pengaruh sikap self esteem terhadap kualitas pelayanan publik di Disdukcapil 

Kota Padang? 

5. Pengaruh sikap jujur, teguh, self control, dan self esteem secara simultan 

terhadap kualitas pelayanan publik di Disdukcapil Kota Padang? 

 

E. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka manfaat penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Sebagai tambahan kepustakaan bagi khasanah ilmu pengetahuan yang 

berinilai ilmiah dan untuk memperkaya teori – teori tentang integritas 

terhadap kualitas pelayanan publik. 

2. Bagi peneliti, penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana untuk 

memperdalam pengetahuan mengenai variabel-variabel pengaruh integritas 

terhadap kualitas pelayanan publik. 


