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ABSTRAK 

 

Alfajrian Wiwil Fadli :   Pengaruh Kualitas Pelayanan Kartu Tanda   

 Penduduk (KTP) Terhadap Kepuasan  Masyarakat  

 di Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten 

 Padang Pariaman 

 

Pembimbing :  1. Drs. Dasman Lanin, M.Pd, Ph.D 

                          2. Drs. Ideal Putra, M. Si  

 

Latar belakang dalam penelitian ini masih rendahnya keinginan 

masyarakat untuk berurusan langsung mengurus Kartu Tanda Penduduk di Kantor 

Kecamatan Patamuan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan kartu tanda penduduk terhadap kepuasan masyarakat di Kantor 

Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman.  

Jenis penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif berjenis penelitian 

korelasional, populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Kecamatan 

Patamuan yang mendapatkan pelayanan kartu tanda penduduk selama periode 

2011 yang berjumlah 391 orang. Sampel dalam penelitian ini berjumlah sebanyak 

98 orang. Teknik pengambilan sampel adalah stratified random sampling yaitu 

pengambilan sampel dengan populasi yang memiliki strata atau tingkatan dan 

setiap tingkatan memiliki karakteristik tersendiri. Teknik pengumpulan data 

primer dan sekunder, instrumen penelitian menggunakan angket dengan skala 

pengukuran menggunakan skala likert. Teknik analisis data menggunakan rumus 

korelasi sederhana dan pengujian hipotesis menggunakan Uji-t. 

Hasil analisis data didapatkan bahwa berdasarkan hasil uji hipotesis 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan (dimensi bukti langsung, keandalan, daya 

tanggap perhatian dan jaminan)  kartu tanda penduduk terhadap kepuasan 

masyarakat pada kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman, 

berarti hipotesis yang diajukan Ha diterima dan Ho ditolak karena thitung> ttable. 

Berdasarkan hasil penelitian disarankan kepada aparat Kecamatan 

Patamuan untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan kartu tanda penduduk 

terutama dilihat dari aspek pegawai dalam melakukan pelayanan kartu tanda 

penduduk tidak memandang status sosial. Selain itu aparat Kecamatan Patamuan 

juga diharapkan dapat memperhatikan faktor-faktor lain yang mempengaruhi 

kepuasan masyarakat. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pembentukan suatu pemerintahan salah satu tujuannya adalah untuk 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pemerintahan tidaklah dibentuk 

untuk melayani diri sendiri tetapi untuk melayani masyarakat, menciptakan 

kondisi yang memungkinkan setiap individu dapat mengembangkan 

kemampuan dan kreatifitasnya untuk mencapai tujuan bersama. Pemerintah 

merupakan manifestasi dari kehendak rakyat, karena itu harus memperhatikan 

kepentingan rakyat dan melaksanakan fungsi rakyat melalui proses dan 

mekanisme pemerintahan. Pemerintah memiliki peran untuk melaksanakan 

fungsi pelayanan dan pengaturan warga negara. Untuk melaksanakan fungsi 

tersebut, pemerintah melakukan aktivitas pelayanan, pengaturan, pembinaan, 

koordinasi, dan pembangunan dalam berbagai bidang. Layanan itu sendiri 

disediakan pada berbagai lembaga atau institusi pemerintah dengan aparat 

sebagai pemberi pelayanan secara langsung kepada masyarakat. (LAN, 

2003:18 Tentang Penyusunan Standar Pelayanan Publik). 

Untuk mencapai kepuasan dalam penyelenggaraan pelayanan dalam 

suatu organisasi pemerintahan hendaknya dilakukan pelayanan yang 

transparansi dan akuntabilitas, sesuai dengan Keputusan Menteri 

Pemberdayaan dan Aparatur Negara No 26 Tahun 2004 tentang petunjuk teknis  

transparansi dan akuntabilitas dalam penyelenggaraan pelayanan publik. 



Transparansi dapat diartikan bahwa masyarakat dapat mengetahui proses 

pelaksanaan pelayanan publik sesuai dengan prosedur dan aturan yang telah 

ditetapkan oleh pemerintah. 

Di bidang pemerintahan, masalah pelayanan tidak kalah penting, karena 

menyangkut kepentingan umum. Pelayanan yang diselenggarakan oleh 

pemerintah semakin terasa dengan adanya kesadaran bernegara dan 

bermasyarakat, maka pelayanan telah meningkat kedudukannya dimata 

masyarakat menjadi suatu hak yaitu hak atas pelayanan. Perhatian atas 

eksistensi pelayanan semakin berkembang pula seiring dengan munculnya 

berbagai masalah dalam pelayanan pemerintahan kepada rakyat seperti 

pembuatan Kartu Tanda Penduduk, Kartu Keluarga, dan Surat Izin lainnya, 

sampai pada penyediaan sarana dan prasarana umum dan sosial.  

Secara umum, Birokrasi Pemerintahan memiliki tiga fungsi utama, 

yaitu; fungsi pelayanan, fungsi pembangunan dan fungsi pemerintahan umum  

(LAN 2003 dalam HM. Ismail 6:2010) : 

a. Fungsi pelayanan, berhubungan dengan unit organisasi pemerintahan 

yang berhubungan langsung dengan masyarakat. Fungsi utamanya, 

memberikan pelayanan (service) langsung kepada masyarakat. 

b. Fungsi pembangunan, berhubungan dengan unit organisasi 

pemerintahan yang menjalankan salah satu bidang tugas tertentu 

disektor pembangunan. Fungsi pokoknya adalah development 

function/fungsi pembangunan dan adaptive function/fungsi adaptasi. 

c. Fungsi pemerintahan umum, berhubungan dengan rangkaian kegiatan 

organisasi pemerintahan yang menjalankan tugas-tugas pemerintahan 

umum (regulasi), termasuk di dalamnya menciptakan dan memelihara 

ketentraman dan ketertiban. Fungsinya lebih dekat pada fungsi 

pengaturan (regulation function). 

                    

 



Terciptanya kualitas pelayanan tentunya akan menciptakan kepuasan 

terhadap pengguna layanan. Sebagai salah satu wujud dari usaha meningkatkan 

kinerja dari aparatur publik, maka diperlukan perhatian khusus dan mendalam 

terhadap pelayanan yang diberikan. Apakah Pemerintah Daerah telah 

memberikan kepuasan pelayanan kepada masyarakat ataukah sebaliknya. 

Peranan pelayanan sangat penting artinya dalam penyelenggaraan 

pemerintahan terlebih pada pelaksanaan Otonomi Daerah karena dengan 

kebijakan Otonomi Daerah, maka daerah harus mampu mengelola daerahnya 

secara mandiri. 

Pelayanan masyarakat bisa dikatakan baik (profesionalisme) bila 

masyarakat dapat dengan mudah mendapatkan pelayanan dengan prosedur 

yang tidak panjang, biaya murah, waktu cepat dan hampir tidak ada keluhan 

yang diberikan kepadanya. Kondisi tersebut dapat terwujud bila organisasi 

publik didukung oleh sumber daya manusia yang mampu baik secara kualitas 

maupun kuantitas disamping juga adanya sumber daya peralatan dan sumber 

daya keuangan yang memadai. 

Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman merupakan 

salah satu instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat yang 

membutuhkan kelengkapan administrasi, dan surat-surat lainnya. Kantor 

Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman sebagai instansi pemerintah 

yang bertugas memberikan pelayanan administrasi senantiasa dituntut bekerja 

secara optimal melayani masyarakat. Salah satu bentuk pelayanan administrasi 

yaitu Kartu Tanda Penduduk.  



KTP merupakan dokumen bukti kependudukan disuatu daerah yang 

harus dimiliki oleh anggota masyarakat. Ketidakmampuan menunjukkan 

kepemilikan KTP akan menyulitkan seseorang untuk berurusan dengan 

pemerintah.  

Kartu Tanda Penduduk (KTP) adalah identitas resmi Penduduk sebagai 

bukti diri yang diterbitkan oleh Instansi Pelaksana yang berlaku di seluruh 

wilayah Negara Kesatuan Republik Indonesia. Nomor Induk Kependudukan, 

selanjutnya disingkat NIK adalah nomor identitas penduduk yang bersifat unik 

atau khas, tunggal dan melekat pada seseorang yang terdaftar sebagai 

Penduduk Indonesia. KTP berbasis NIK adalah KTP yang memiliki spesifikasi 

dan format KTP Nasional dengan sistem pengamanan khusus yang berlaku 

sebagai identitas resmi yang diterbitkan oleh Instansi Pelaksana. Kartu ini 

wajib dimiliki bagi Warga Negara Indonesia (WNI) dan Warga Negara Asing 

(WNA) yang memiliki Izin Tinggal Tetap (ITAP) yang sudah berumur 17 

tahun atau sudah pernah kawin atau telah kawin. Anak dari orang tua WNA 

yang memiliki ITAP dan sudah berumur 17 tahun juga wajib memilki KTP. 

KTP bagi WNI berlaku selama lima tahun dan tanggal berakhirnya disesuaikan 

dengan tanggal dan bulan kelahiran yang bersangkutan. KTP bagi WNA 

berlaku sesuai dengan masa Izin Tinggal Tetap (Kepres No 26 Tahun 2006 

Tentang Penerapan Kartu Tanda Penduduk Bebasis NIK Secara Nasional). 

 

 



Jumlah penduduk Kecamatan Patamuan berdasarkan data 

kependudukan tahun 2009 berjumlah 15.321 jiwa.  Sedangkan jumlah 

penduduk yang harus memiliki kartu tanda penduduk di Kecamatan Patamuan 

berjumlah 10.244 jiwa. 

Permasalahan yang sering dijumpai dalam menilai suatu kualitas 

pelayanan publik adalah tingkat efektivas dan efisiensi dari suatu layanan 

publik, birokrasi pemerintahan cenderung menetapkan target dalam pencapaian 

tujuan dan mereka cenderung menghindari kelompok miskin, rentan dan 

terpencil alasannya adalah bahwa pelayanan publik untuk lapisan bawah, 

miskin, dan terpencil memerlukan biaya yang besar dan ini sangat 

membutuhkan sumber daya yang cukup besar pula. 

Dalam penelitian ini yang akan dilihat adalah pengaruh kualitas 

pelayanan kartu tanda penduduk  terhadap kepuasan masyarakat di Kantor 

Kecamatan Patamuan. Hal ini di dasari pada pelaksanaan pelayanan publik di 

Kantor Kecamatan Patamuan. Dimana masyarakat merasakan beberapa 

keluhan dalam mendapatkan pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP) yaitu 

biaya pelayanan KTP yang tidak jelas/tidak ada standar biaya yang ditetapkan 

oleh Pegawai Kantor Kecamatan dalam pengurusan KTP.  

Kemudian dilakukan wawancara dengan beberapa orang masyarakat 

Kecamatan Patamuan terkait tentang pelayanan Kartu Tanda Penduduk yaitu 

(Nelli Alfi Yanti) di Nagari Tandikat, (Munir) di Nagari Sungai Durian, dan 

(Indra) di Kenagarian Tandikat Utara pada tanggal 2 Februari 2011.  Dari hasil 

wawancara ini diperoleh keterangan bahwa sebagian masyarakat tidak mau 



berurusan langsung untuk mendapatkan pelayanan Kartu Tanda Penduduk 

(KTP). Mereka masih mengandalkan perantra (agen). Hal ini disebabkan 

karena masyarakat malas berurusan dan ketidakjelasan prosedur dalam 

mengurus Kartu Tanda Penduduk (KTP). Kemudian aparat pemberi pelayanan  

tidak dapat  memproses dalam mengurus Kartu Tanda Penduduk secara cepat. 

Hal ini didasarkan oleh berbagai alasan yaitu kekurang lengkapan dokumen 

dari masyarakat, dan atau aparat pemberi layanan sedang melakukan pekerjaan 

lain.  

Beberapa kendala tersebut, tentunya akan mempengaruhi 

keberlangsungan pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP) di Kantor 

Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman, sehingga akan 

menimbulkan rasa ketidakpuasan di kalangan masyarakat yang dilayani. Untuk 

mengkaji keeratan hubungan pengaruh antara kualitas pelayanan Kartu Tanda 

Penduduk (KTP) di Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman 

terhadap kepuasan masyarakat, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul :  

Pengaruh Kualitas Pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP) Terhadap 

Kepuasan Masyarakat di Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten 

Padang Pariaman. 

 

 

 

 



B. Identifikasi Masalah, Pembatasan dan Perumusan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis mencoba 

mengidentifikasikan  masalah penelitian tersebut sebagai berikut : 

a. Masih kurangnya keinginan aparat Kecamatan Patamuan Kabupaten 

Padang Pariaman dalam melakukan upaya peningkatan kualitas 

pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP). 

b. Pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP) yang dilaksanakan oleh aparat 

Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman belum berjalan 

secara efektif dan efisien. 

c. Masih rendahnya kinerja pegawai dalam menyelesaikan tugas 

pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP). 

2. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah maka penulis membatasi masalah 

pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam 

bentuk pelayanan administrasi dengan mengambil jenis pelayanan 

administrasi yang ada pada Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten 

Padang Pariaman yaitu Kartu Tanda Penduduk (KTP). 

3. Perumusan Masalah 

Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

a. Bagaimana kualitas pelayanan dalam pengurusan Kartu Tanda 

Penduduk (KTP) di Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang 

Pariaman? 



b. Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Kartu 

Tanda Penduduk (KTP) yang ada di Kantor Kecamatan Patamuan 

Kabupaten Padang Pariaman? 

c. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan Kartu Tanda Penduduk 

(KTP) terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Kecamatan Patamuan 

Kabupaten Padang Paiaman? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan informasi 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam pengurusan Kartu Tanda 

Penduduk (KTP) di Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang 

Pariaman. 

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Kartu 

Tanda Penduduk (KTP) yang ada di Kantor Kecamatan Patamuan 

Kabupaten Padang Pariaman. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan Kartu Tanda Penduduk 

(KTP) terhadap kepuasan mayarakat di Kantor Kecamatan Patamuan 

Kabupaten Padang Pariaman. 

 

 

 

 



D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bemanfaat : 

1. Bagi Akademisi 

Sebagai bahan referensi untuk penelitian dibidang kualitas pelayanan 

kartu tanda penduduk dimasa yang akan datang dan sebagai bahan untuk 

menambah khasanah pustaka dibidang pelayanan publik berdasarkan 

penerapan yang ada dalam kenyataan. 

2. Bagi Aparat Kantor Kecamatan Patamuan 

Dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi Kantor Kecamatan 

Patamuan dalam usaha meningkatkan kualitas pelayanan kartu tanda 

penduduk supaya lebih memuaskan masyarakat serta untuk 

mempertahankan tingkat pelayanan yang menguntungkan dimasa kini dan 

dimasa mendatang. Hasil penelitian ini juga membantu pihak Kantor 

Kecamatan apabila ingin meningkatkan kepuasan masyarakat dengan 

menekankan pada dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang paling 

signifikan berpengaruh pada kepuasan masyarakat. 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Tujuan dari pelaksanaan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan kartu tanda terhadap kepuasan masyarakat di 

Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman. Berdasarkan hasil 

analisis dan hasil pengolahan data yang diuraikan diatas, maka dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Berdasarkan hasil pengolahan data responden variabel kualitas pelayanan 

kartu tanda penduduk di Kantor Kecamatan Patamuan, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa kualitas pelayanan kartu tanda penduduk di Kantor 

Kecamatan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman masuk ke dalam 

kategori cukup baik.  

2. Berdasarkan hasil pengolahan data responden variabel kepuasan 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan kartu tanda penduduk di Kantor 

Kecamatana Patamuan, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan kartu tanda penduduk di 

Kantor Kecamtan Patamuan Kabupaten Padang Pariaman masuk ke dalam 

kategori cukup baik. 

3. Berdasarkan hasil pengolahan data secara statistik dengan analisis regresi, 

uji T-Test dan uji F-Test, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan (dilihat dari dimensi bukti langsung, 



keandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian) kartu tanda penduduk 

terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Kecamatan Patamuan Kabupaten 

Padang Pariaman (thitung>ttabel dan Fhitung>Ftabel) dan Ha diterima dan Ho 

ditolak. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, dapat 

dikemukakan saran-saran sebagai berikut :   

1. Bedasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan kartu tanda 

penduduk di Kantor Kecamatan Patamuan dikategorikan cukup baik. Kantor 

Kecamatan Patamuan hendaknya dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

terutama dilihat dari aspek “pegawai dalam melakukan pelayanan kartu 

tanda penduduk tidak memandang status sosial. 

2. Mengingat bahwa disamping faktor kualitas pelayanan (dilihat dari dimensi 

bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian) masih ada 

faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan masyarakat. Maka untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan Kantor Kecamatan Patamuan perlu 

memperhatikan faktor-faktor lain seperti semangat kerja, budaya organisasi, 

kepemimpinan dan sebagainya.  
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