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ABSTRAK

Lathifah Nurjannah :Pengaruh Integritas Dan Disiplin Kerja Pegawal
Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Di Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh integritas terhadap
kualitas pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota dan menggambarkan
bagaimana disiplin kerja pegawai dapat mempengaruhi kualitas pelayanan di Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota. Latar belakang dari penelitian ini karena ditemukannya
permasalahan mengenai rendahnya kualitas pelayanan di Dinas Dukcapil Kabupaten
50 kota dikarenakan sarana dan prasarana yang masih belum memadai dan belum
memuaskan pelayanan yang diberikan yang membuat terganggunya para pegawai
dalam bersikap dan perilaku pada saat memberikan pelayanan. Rendahnya kualitas
pelayanan di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota juga dipengaruhi oleh disiplin kerja
pegawai yang masih kurang dari yang diharapkan. Rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah pengaruh integritas terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota, bagaimana pengaruh disiplin kerja terhadap kualitas
pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota, dan bagaimana penagruh
intrgrita dan disiplin kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan
perhitungan angka-angka dengan menggunakan analisis statistik. Variabel penelitian
menggunakan variabel bebas yaitu integritas dan disiplin kerja sedangkan variabel
terikat yaitu kualitas pelayanan publik. populasi penelitian ini adalah pegawai Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota dan masyarakat yang menerima pelayanan di Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota, dan sampel penelitian ini berjumlah 142 responden (63
responden pegawai dan 79 responden masyarakat) yang ditentukan menggunakan
rumus Slovin dan Rumus James E.Bartlett dengan tingkat error level 2% dan 10%.
Pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan proportional random sampling.
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner yang
dibagikan kepada responden dengan skala likert. Analisis penelitian ini menggunakan
uji regresi linier berganda.

Hasil dari penelitian ini menunjukan adanya pengaruh yang signifikan antara
variabel integritas terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten
50 Kota, adanya pengaruh signifikan antara variabel disiplin kerja pegawai terhadap
kualitas pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota dan terdapat
pengaruh yang signifikan antara integritas dan disiplin kerja pegawai terhadap
kualitas pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota.

Kata Kunci: Integritas, Disiplin Kerja Pegawali, Kualitas Pelayanan Publik
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sumber Daya Manusia (SDM) adalah suatu asset yang penting dalam
sebuah organisasi, karena sumber daya manusia dapat menentukan keberhasilan
dari suatu organisasi maupun perusahaan, termasuk organisasi publik. Sumber
daya manusia perlu dikelola secara professional supaya terwujudnya
keseimbangan antara kebutuhan karyawan (pegawai) dengan tuntutan serta
kemampuan organisasi atau perusahaan. Keseimbangan tersebut ialah kunci
utama perusahaan agar dapat berkembang secara wajar dan produktif. Pandangan
terhadap SDM dapat dilihat secara individu maupun secara kelompok, hal ini
dikarenakan perilaku manusia mempunyai sifat dan karakteristik yang berbeda-
beda (Mangkunegara, 2010).

Pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan bagi masyarakat serta
sebagai penanggung jawab dari fungsi pelayanan publik yang akan mengarahkan
tujuannya kepada publik service, memikirkan dan mengupayakan terwujudnya
sasaran pelayanan kepada seluruh masyarakat tanpa terkecuali, yang menjadi
suatu kewajiban bagi para aparatur pemerintah atau pegawai untuk tetap
melakukan perubahan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan publik yang akan
dihasilkan. Pelayanan yang berkualitas merupakan pelayanan yang mampu

memberikan kepuasan terhadap masyarakat yang dapat menentukan kualitas



pelayanan dan masyarakat yang dapat menyampaikan apa dan bagaimana

kebutuhan masyarakat itu sendiri.

Pelayanan publik merupakan segala kegiatan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan publik dan
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan (Mahmudi, 2015). Dalam
pelaksanaan pelayanan publik haruslah memperhatikan beberapa aspek antaranya
cepat dalam melaksanakan, efisien dalam menggunakan sumber daya manusia,
dan energi yang sesuai tanpa pemborosan, efektif dalam pelaksanaan dengan
waktu yang ditetapkan, transparan bagi masyarakat dan keterbukaan pemerintah
dalam memberikan pelayanan, bertanggung jawab serta tepat dalam sasaran
pemberian pelayanan kepada masyarakat. Pelaksanaan pelayanan publik
Berlandaskan pada Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96 Tahun
2012 Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan

Publik.

Pelayanan publik yang baik hanya akan diberikan oleh pelayan publik dan
dirasakan oleh masyarakat sebagai penggunanya saat pelayanan itu dilakukan
oleh para pelayan (pegawai) yang berintegritas jujur, patuh dan disiplin. Integritas
dan disiplin ini menjadi sangat penting sebab tingkat kebutuhan dan kepentingan
masyarakat yang sudah semakin kompleks. Untuk itu, rasa puas masyarakat
dalam pelayanan publik akan terpenuhi ketika apa yang diberikan oleh aparatur
pemerintah (pegawai) sesuai dengan apa yang mereka harapkan, yang mana

dalam pelayanan tersebut terdapat tiga unsur pokok vyaitu biaya relatif lebih



murah, waktu untuk mengerjakan relatif lebih cepat dan mutu yang diberikan
relatif lebih baik. Namun pada kenyataannya pelayanan yang diberikan oleh
aparatur pemerintah kepada masyarakat belum sesuai dengan yang diharapkan,
sebab adanya anggapan bahwa di era otonomi daerah kualitas pelayanan publik
justru semakin memburuk dari sebelumnya bahwa integritas dan kedisiplinan

dalam pelayanan pemerintah di daerah sedang mengalami kemunduran.

Rendahnya kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh pegawai
menjadi citra buruk pemerintah di tengah masyarakat. Bagi masyarakat yang
pernah berurusan dengan birokrasi sering kecewa dan mengeluh terhadap tidak
layaknya pegawai dalam memberikan pelayanan. Pelayanan kepada masyarakat
tidak akan dapat terlaksana secara optimal tanpa adanya kesiapan aparatur
pemerintah yang berintegritas dan disiplin untuk melaksanakan visi dan misi
pemerintahan. Berbagai bidang pekerjaan yang digeluti oleh aparatur pemerintah
jelas sekali yang menjadi permasalahan adalah menyangkut integritas dan
ketidakdisiplinan aparatur pemerintah dalam melakukan tugas-tugas penting yang
dipercayakan kepadanya sehingga mengakibatkan banyak kerugian di pihak
masyarakat yang sangat menginginkan hasil kerja yang maksimal dalam

memberikan pelayanan publik.

Salah satu bentuk pelayanan yang diberikan oleh pemerintah yaitu
pelayanan administrasi di bidang kependudukan, yang meliputi pelayanan
terhadap peristiwa penting dan peristiwa kependudukan yang diatur dalam

Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang Administrasi Kependudukan.



Sebagai suatu sistem bagi penduduk diharapkan dapat memberikan pemenuhan
atas hak-hak administratif penduduk dalam pelayanan publik, serta memberikan
perlindungan yang berhubungan dengan penerbitan dokumen kependudukan

tanpa adanya perlakuan yang diskriminatif.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil ( Dukcapil) Kabupaten 50 Kota
terus berusaha untuk menjadi lebih baik dengan cara menjaga kepercayaan client,
meningkatkan kualitas kerja dalam memberi pelayanan kepada masyarakat.
Hambatan yang dirasakan oleh Dinas Kependudukan Pencatatan Sipil pada
pelayanan saat ini adalah perubahan sistem pelayanan dari sistem manual menjadi
sistem online membawa konsekuensi teknis penyelenggara dokumen
kependudukan yang cukup besar. Pelaksanaan pelayanan online membutuhkan
kapabilitas dan professionalitas penyelenggara pelayanan yang baik. Meskipun
dengan sistem online rentang waktu pelaksanaa pelayanan menjadi lebih rumit
seperti persiapan jaringan dalam pelayanan menjadi hal penting yang harus
dipersiapkan secara matang agar pelaksanaan pelayanan tidak mengalami

hambatan.

Kepala seksi tata kelola SDM dan TIK Ibu Rinisusanti,S. Sos mengatakan :

“....kita disdukcapil ingin meningkatkan kualitas pelayanan dengan melalui
pelayanan online, dimana lebih memudahkan masyarakat dalam mengurus
dokumen kependudukan. Contohnya bagi penduduk yang memakan waktu
berjam-jam untuk datang ke kantor capil tetapi dengan aplikasi smart dukcapil
masyarakat dapat melakukan pengurusan dokumen kependudukan baik itu KK,
KTP-el, AKTA kelahiran dan lainnya melalui hp android mereka.



Dalam pelayanan di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota dari tahun 2020
melakukan proses transisi dari dua sistem yaitu manual dan online yang berkaitan
dengan mekanisme dan biaya (retribusi). Mekanisme yang dilakukan oleh Dinas
Dukcapil yang dimaksud ialah proses prosedur dari pendaftaran penerbitan
dokumen kependudukan sampai pengkonfirmasian dokumen yang sudah siap.
Sementara itu, biaya produksi yang dimaksud adalah perbandingan biaya yang
dikeluarkan dengan sistem manual maupun sistem online. Dimana terdapat
perbedaan biaya yang dikeluarkan oleh masyarakat untuk transaksi secara
manual dan transaksi online.

Berdasarkan hal di atas dapat penulis pahami bahwa Disdukcapil telah
berupaya melakukan pelayanan yang baik dan sempurna sesuai proses- proses
yang harus dilakukan berkaitan dengan pelayanan dalam perbandingan pelayanan
sistem manual dan pelayanan sistem online untuk mengetahui mekanisme
pelayanan dan biaya produksi di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota. Sesuali
dengan Permendagri Nomor 7 Tahun 2019 tentang Pelayanan Administrasi
Kependudukan secara Daring, pelayanan ini dilakukan sejalan dengan
kepentingan nilai-nilai integritas dan disiplin kerja pegawai yang baik dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan publik.

Integritas pegawai digambarkan oleh perilakunya dalam bekerja yang
selalu mematuhi prinsip, etika dan moral. Integritas merupakan suatu komitmen
dalam melaksanakan segala sesuatu sesuai dengan prinsip yang benar dan etis,
sesuai dengan nilai dan norma, serta ada konsistensi untuk tetap melakukan

komitmen tersebut dalam setiap situasi tanpa melihat adanya peluang atau



paksaan untuk keluar dari prinsip, ekspektensi-ekspektensi dan berbagai hal yang
dihasilkan. Orang yang berintegritas berarti memiliki pribadi yang jujur dan
karakter kuat (Zahra, 2011). Dari penjelasan tersebut dapat diketahui bahwa
seorang pegawai yang memiliki integritas akan dapat memahami apa yang
menjadi tanggung jawab atau kewajibannya dalam bekerja dan apa yang menjadi
hak serta apa saja yang harus dipatuhinya sesuai dengan aturan yang berlaku di
dalam suatu instansi. Dengan demikian kinerjanya akan optimal yang berdampak
pada peningkatan kinerja instansi.

Berdasrakan hasil observasi penulis selama melaksanakan magang pada
tanggal 22 Juni-14 Agustus di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Dukcapil) Kabupaten 50 kota, terdapat permasalahan-permasalahan yaitu terkait
dengan aspek tangible, sarana dan prasarana pelayanan di Disdukcapil
Kabupaten 50 Kota masih kurang, seperti wifi atau jaringan internet di tempat
pelayanan. Hal ini ditunjukkan dengan banyaknya masyarakat yang bolak balik
ke kantor karena tidak memiliki paket internet di HP androidnya, sebab
pelayanan di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota sedang melaksanakan program
pelayanan online, serta toilet yang belum memadai, hanya terdapat 2 toilet yang
digunakan oleh 65 pegawai dan masyarakat yang mengurus keperluan di Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota. Permasalahan berikutnya terkait dengan aspek
reliability atau keandalan, yaitu belum memuaskannya kualitas pelayanan Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota dilihat dari adanya keluhan dari masyarakat tentang
proses pelayanan online, seperti dalam penerbitan dan perubahan KK, KTP,

AKTA kelahiran dan sebagainya. Permasalahan lain yang ditemui yaitu masih



adanya masyarakat yang belum mengetahui persyaratan apa saja yang harus

dimasukan untuk mengajukan permohonan pembuatan produk layanan. Di

samping itu, belum banyak masyarakat yang mengetahui bahwa Dinas Dukcapil

Kabupaten 50 Kota memiliki website resmi dan dalam pendaftaran harus

menggunakan aplikasi. Hal ditunjukkan dengan sedikitnya jumlah pertanyaan

masyarakat yang masuk dan terjawab oleh petugas.

Selain itu, juga terdapat kendala dan masalah dalam peoses pelayanan
yang dilakukan di Dinas Dukcapil 50 Kota seperti hasil wawancara penulis
dengan salah seorang warga Kabupaten Lima Puluh Kota ibuk E (inisial) pada
bulan Juli 2020 :

..... saya tidak mengetahui mengurus di capil harus mendaftar secara online
untuk mengurus KTP, dan saya bertanya kepada pegawai yang bekerja di
capil tersebut, sebab pegawai itu tetangga saya. serta setiap pendaftaran
online yang dilakukan masyarakat kurang mendapatkan respon yang baik
dari pegawai dukcapil, dengan waktu yang terkendala sangat lama untuk
mendapatkan respon yang baik baik....”

Berdasarkan wawancara di atas masih terdapat permasalahan dalam
integritas yaitu masih adanya ketidak konsistenan dalam bersikap dan berprilaku
dalam memberikan pelayanan dan masih terdapat pegawai dalam bekerja belum
menunjukkan kode etik dan moral yang baik dalam bekerja sehingga kerap kali
menghambat pelayanan yang diberikan. Hal ini juga dipengaruhi oleh kurangnya
disiplin pegawai dalam melaksanakan tugas dan tangungjawabnya dalam
berkerja.

Disiplin kerja ialah hal yang harus ditanamkan dalam diri tiap pegawai.

Kesadaran pegawai diperlukan dengan mematuhi peraturan-peraturan yang



berlaku. Peraturan sangat diperlukan untuk memberikan bimbingan dan
penyeluhan bagi pegawai dalam menciptakan tata tertib yang baik di instansi.
Selain itu instansi sendiri harus mengusahakan agar peraturan itu bersifat jelas,
mudah dipahami dan berlaku bagi semua pegawai (Hasibuan, 2010).

Menurut Siagian (2014), “pendisiplinan kerja karyawan merupakan suatu
bentuk pelatihan yang berusaha untuk memperbaiki dan membentuk
pengetahuan, sikap, serta perilaku karyawan sehingga para karyawan tersebut
secara suka rela berusaha berkerja secara kooperatif dengan para karyawan yang
lain serta meningkatkan prestasi kerja dalam perusahaan”. Agar aktivitas
manajemen berjalan dengan baik, perusahaan harus memiliki karyawan yang
berpengetahuan dan berketrampilan tinggi serta usaha untuk mengelola
perusahaan seoptimal mungkin sehingga peagawai meningkat.Untuk mempunyai
SDM vyang berkualitas, pihak perusahaan harus mempunyai penetapan
kompensasi yang baik dan struktur gaji, bonus maupun dan asuransi yang jelas
maka tidak mustahil perusahaan akan mendapatkan karyawan yang baik dan
karyawan yang bekerja pun akan semangat dalam bekerja seiring dengan itu
secara bertahap kinerja karyawan akan meningkat.

Berdasarkan hasil observasi penulis selama melaksanakan magang pada
tanggal 22 juni-14 Agustus di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota terkait dengan
pemberian pelayanan, berdasarkan dengan wawancara bersama ibu T (Insial)
salah satu masyarakat yang datang ke disdukcapil untuk melakukan pengambil

dokumen KK pada bulan Juli 2020 beliau menjelasakan :



“ saya mau menggambil KK yang saya urus beberapa minggu lalu secara
online, namun pada saat pengambilan dokumen saya sudah datang jam
08.18.WIB tetapi pengambilan KK belum bisa diambil sebab pegawai di
bagian pelayanan belum datang sedangkan di papan pengumuman tersebut
tertulis jam pelayanan mual jam 08.00 WIB. Hal ini memebuat saya kesal
karena saya sangat perlu KK tersebut untuk mengurus BPJS..”

Berdasarkan hasil pengamatan selama magang dan wawancara yang
penulis lakukan selama di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota, baik buruknya
disiplin  karyawan dalam bekerja tidak muncul begitu saja, melainkan dapat
dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya sedang melaksanakan program
pelayanan online, masih kurangnya disiplin pegawai dalam menjalankan
kewajiban sehari-hari, kurang tepatnya waktu dalam bekerja serta sering
terlambatnya pelaksanaan tugas-tugas yang menjadi tanggung jawabnya, serta
keluar masuk dalam bekerja pun masih terkesan kurang disiplin, sehingga
permasalahan ini terkadang mengganggu jalannya kegiatan yang ada dikantor
maupun yang ada dilapangan. Bagi setiap karyawan yang melanggar peraturan
diberi sanksi yang tegas seperi karyawan yang telmat masuk kerja diberi surat
peringatan pertama (SP1) sehingga karyawan mematuhi Peraturan yang berlaku di
organisasi. Akibatnya berdampak terhadap pelayanan yang diberikan menjadi
kurang optimal, yang mana masih terdapat pegawai dalam bekerja nunggu
perintah dan pegawai yang kurang memahami program dan rencana Kkerja.
Berdasarkan permasalahan di atas maka peneliti tertarik meneliti dengan judul

“Pengaruh Integritas Dan Disiplin Kerja Pegawai Terhadap Kualitas

Pelayanan Publik Di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota”.



B.
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Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas,

maka peneliti mengidentifikasi masalah-masalah sebagai berikut :

1. Dari segi tangible, sarana dan prasarana pelayanan di Dinas Dukcapil 50
Kota masih kurang

2. Dari aspek reliability masih belum memuaskannya kualitas pelayanan Dinas
Dukcapil Kabupaten 50 Kota dilihat dari adanya keluhan dari masyarakat
tentang proses pelayanan online

3. Dari segi responsiveness, kualitas pelayanan publik di Dinas Dukcapil
Kabupaten 50 Kota masih terkesan rendah

4. Rendahnya disiplin karena Dinas Dukcapil sedang melaksanakan program
pelayanan online

5. Tidak konsisten dalam besikap dan perilaku pada saat memberikan pelayanan

6. Masih terdapat pegawai dalam bekerja belum menunjukkan kode etik dan
moral yang baik.

Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, peneliti membatasi masalah dalam penelitian adalah

agar tidak terjadi kesalah pahaman, dan mengingat keterbatasan kemampuan

peneliti serta luasnya permasalahan, maka peneliti membatasi masalah pada

Pengaruh Integritas dan Disiplin Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan

Publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota.
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D. Rumusan masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dikemukakan di atas, maka

rumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah:

1. Seberapa besar tingkat pengaruh integritas terhadap kualitas pelayanan publik
di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota ?

2. Seberapa besar tingkat pengaruh disiplin kerja pegawai terhadap kualitas
pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota ?

3. Seberapa besar tingkat pengaruh integritas dan disiplin kerja pegawai secara
simultan terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50
Kota ?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang ada maka penelitian ini bertujuan untuk

mengetahui :

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh integritas terhadap kualitas
pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh disiplin kerja pegawai terhadap
kualitas pelayanan publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh integritas dan disiplin kerja
pegawai secara simultan terhadap kualitas pelayanan publik di Dinas

Dukcapil Kabupaten 50 Kota.
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F. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

a.

Menambah pengetahuan dibidang sosial melalui penelitian yang
dilaksanakan sehingga memberikan kontribusi  pemikiran bagi
pengembangan ilmu administrasi khususnya.

Sebagai bahan pemahaman dan pembelajaran bagi peneliti maupun
mahasiswa lain untuk melakukan penelitian-penelitian secara lebih
mendalam mengenai Pengaruh Integritas dan Disiplin Kerja Pegawai
Terhadap Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50

Kota.

2. Manfaat Praktis

a.

C.

Bagi penulis

Hasil penelitian ini diharapkan memperluas wawasan berpikir penulis,
serta dapat memberikan informasi yang mendalam mengenai Pengaruh
Integritas dan Disiplin Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan
Publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota.

Bagi Instansi/ Pemerintah

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang
bermanfaat dan dapat menjadi acuan pemerintah dalam melakukan
evaluasi berupa Pengaruh Integritas dan Disiplin Kerja Pegawai Terhadap
Kualitas Pelayanan Publik

Bagi Penelitian Lainnya
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Menambah wawasan pengetahuan yang dapat dijadikan referensi
sekaligus sebagai bahan perbandingan bagi penelitian lain yang
tertarik dalam melakukan penelitian yang serupa mengenai Pengaruh
Integritas dan Disiplin Kerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan

Publik di Dinas Dukcapil Kabupaten 50 Kota.



