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ABSTRAK 
MEI RISKA ELEN :   NIM 2010/55032. RESPONSIVITAS MASYARAKAT 

TERHADAP PELAYANAN PENERBITAN KTP 
ELEKTRONIK (E-KTP) DI KECAMATAN PANTI 
KABUPATEN PASAMAN  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh penerbitan e-KTP yang belum 
terlaksana dengan baik karena masih adanya masyarakat yang tidak memiliki e-
KTP, yang dipengaruhi oleh tidak adanya Kartu keluarga dan pengaruh usia. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1) Pelayanan penerbitan e-KTP di 
Kecamatan Panti Kabupaten Pasaman ditinjau dari segi tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy. 2) Responsivitas masyarakat terhadap 
penerbitan e-KTP di Kecamatan Panti Kabupaten Pasaman ditinjau dari tahap 
afektif, kognitif, psikomotor. 3) faktor-faktor yang mempengaruhi respon 
masyarakat terhadap pelayanan penerbitan KTP elektronik (e-KTP) di Kecamatan 
Panti Kabupaten Pasaman ditinjau dari diri orang yang bersangkutan, sasaran 
respon, faktor situasi. 

Jenis penelitian ini adalah kualitatif dengan metode deskriptif.Pemilihan 
informan dilakukan dengan teknik snow ballsampling.Jenis datanya adalah data 
primer dan data sekunder yang dikumpulkan melalui wawancara dan studi 
dokumentasi.Sedangkan uji keabsahan data dilakukan dengan teknik triangulasi 
sumber. Kemudian data dianalisis dengan cara reduksi data, analisis data, dan 
penarikan kesimpulan atau verivikasi. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan pelaksanaan pelayanan 
penerbitan e-KTP di Kecamatan Panti Kabupaten Pasaman sudah terlaksana 
dengan baik, tetapi sarana berupa ruang tunggu belum memadai bagi masyarakat, 
dapat dilihat dari banyaknya keluhan masyarakat pada saat antri ketika mengurus 
e-KTP. Respon masyarakat terhadap penerbitan e-KTP kurang baik dilihat dari 
masih banyaknya masyarakat yang belum memiliki e-KTP hal tersebut terlihat 
dari jumlah masyarakat yang telah melakukan perekaman yaitu hanya sekitar 
5.520 orang dari 20.221 orang wajib e-KTP dan dipengaruhi oleh faktor situasi 
yang mana saat pelayanan situasinya yang padat/tidak teratur mengakibatkan 
masyarakat merasa tidak nyaman saat memperoleh pelayanan.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

A. Latar BelakangMasalah 

Dalam kehidupan, setiap warga negara selalu berhubungan dengan 

aktifitas administrasi pemerintahan. Fungsi pemerintahan menurut Rasyid 

(dalam Muchlis Hamdi 2011:32) ada empat, yaitu pelayanan (public 

service), pembangunan (development), pemberdayaan (empowering), 

pengaturan (regulation). Terkait dengan empat fungsi pemerintahan tersebut 

fungsi pelayanan merupakan fungsi pokok yang mesti dilakukan oleh 

pemerintah. 

Menurut Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (dalam Pasalong 

2007:128), mengemukakan bahwa pelayanan adalah segala bentuk kegiatan 

pelayanan dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka upaya pemenuhan 

kebutuhan masyarakat. Pelayanan yang diberikan dengan tujuan untuk 

melayani keperluan masyarakat yang mempunyai kepentingan pada 

organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah 

ditetapkan dan disebut dengan pelayanan publik. 

Pelayanan publik menurut Undang-undang No. 25 Tahun 2009 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. Sementara 

Pelayanan publik menurut Sinambela (dalam Pasolong 2007:128) adalah 
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sebagai  setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah 

manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu 

kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya 

tidak terikat pada suatu produk secara fisik. 

Sebagai pemberi pelayanan setiap aparatur pemerintah harus selalu 

meningkatkan pelayanan secara terus menerus dan berkelanjutan.Karena itu 

negara harus menjamin akses warganya terhadap pelayanan 

tersebut.Pelayanan pendidikan dan kesehatan umumnya menjadi pelayanan 

dasar yang dijamin oleh negara.Pelayanan seperti ini harus dapat diakses 

oleh warga negara tanpa kecuali, tanpa melihat status sosial ekonomi, ras, 

etnisitas, agama, dan ciri-ciri subjektif lainnya.Berbagai pelayanan 

administratif, seperti pelayanan KTP, akte kelahiran, sertifikat tanah, dan 

perizinan, merupakan pelayanan yang diselenggarakan untuk menjamin hak 

dan kebutuhan dasar warga negara. (Inu kencana Syafiie : 2005) 

Banyaknya penduduk Indonesia, warga wajib memiliki bukti diri yang 

diterbitkan oleh instansi pelaksana yang berlaku diseluruh wilayah Negara 

Kesatuan Republik Indonesia yang disebut dengan kartu tanda penduduk 

(KTP). Kartu ini wajib dimiliki bagi Warga Negara Indonesia (WNI) dan 

Warga Negara Asing (WNA) yang memiliki Izin Tetap Tinggal (ITAP) 

yang sudah berumur 17 tahun atau telah kawin. 

(www.kependudukan.go.idWeb Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

DKI. Jakarta) 
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Undang-undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2006 tentang 

Administrasi Kependudukan menjelaskan bahwa Kartu Tanda Penduduk 

atau disingkat KTP adalah identitas resmi penduduk sebagai bukti diri yang 

diterbitkanoleh instansi pelaksana yang berlaku di seluruh Wilayah Negara 

Kesatuan Republik Indonesia. 

Seiring perkembangan teknologi informatika maka KTP juga 

dikembangkan dalam bentuk elektronik.Kartu tanda penduduk  elektronik 

(e-KTP) dibuat secara elektronik dalam artian baik dari segi fisik maupun 

penggunaannya berfungsi secara komputerisasi berupa dokumen 

kependudukan yang memuat sistem keamanan atau pengendalian dengan 

berbasis pada database kependudukan nasional sebagai pengganti KTP 

konvensional. Penerbitane-KTP diharapkan dapat berjalan lancar karena 

memiliki fungsi dan kegunaan yang sangat membantu pemerintah dan 

masyarakat dalam pemanfaatan pelayanan publik, sehingga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan publik dan menghindari terjadinya 

kecurangan dalam pelayanan publik, Kementerian Dalam Negeri Republik 

Indonesia menerapkan sistem informasi kependudukan berbasis teknologi 

yang pelaksanaannya didorong oleh pemerintahan elektronik (e-

government). 

Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 67 Tahun 2011 Pasal 

10 menjelaskan KTP berbasis NIK, yang disebut KTP elektronik, adalah 

KTP yang memiliki spesifikasi dan format KTP nasional dengan sistem 
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pengamanan khusus yang berlaku sebagai identitas resmi yang diterbitkan 

oleh instansi pelaksana. 

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 9 Tahun 2011 Pasal 2 

menjelaskan tujuan e-KTP yaitu untuk mewujudkan kepemilikan satu KTP 

untuk satu penduduk yang memiliki kode keamanan dan rekaman elektronik 

data kependudukan berbasis NIK secara nasional. 

Realisasi e-KTP merupakan upaya pemerintah dalam menertibkan 

administrasi kependudukan. Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 

35 Tahun 2010 pasal 10 tentang penerapan Kartu Tanda Penduduk berbasis 

Nomor Induk Kependudukan secara nasional, dijelaskan bahwa untuk 

konsolodasi penerapan KTP berbasis NIK secara nasional perlu penyesuaian 

waktu penyelesaian paling lambat akhir tahun 2012. 

Menanggapi Peraturan Presiden Republik Indonesia tersebut, 

pemerintahan di Kecamatan Panti melakukan beberapa program kerja untuk 

meningkatkan proses perekaman e-KTP. Kecamatan Panti merupakan salah 

satu Kecamatan yang terdapat di Kabupaten Pasaman, Sumatera Barat. 

Kecamatan Panti memiliki 1 Nagari ditambah 2 Nagari persiapan, yaitu 

Nagari Panti, Nagari Persiapan Panti Selatan, dan Nagari Persiapan Panti 

Timur. Beberapa program kerja tersebut penulis dapatkan dari hasil 

wawancara pada hari Jumat tanggal 3 Januari 2014, setelah dilakukan 

wawancara dengan Susi Nelmi selaku pegawai yang menangani e-KTP, 

maka diperoleh program kerja Kecamatan Panti yaitu: 



5 
 

 
 

1. Melakukan pelatihan pendamping perkecamatan dari pusat. 

Maksudnya tiap kecamatan ada pendampingnya yang diberikan 

pelatihan oleh konsorsium.Konsorsium adalah penanggungjawab 

pelaksanaan e-KTP. 

2. Sosialisasi Kecamatan. 

3. Masing-masing Kecamatan menunjuk 4 (empat) operator. 

4. Kemudian operator yang telah dipilih Kecamatan mensosialisasikan 

kepada wali jorong. 

5. Kemudian melakukan pembagian surat undangan atau panggilan 

kepada masyarakat yang cukup umur/17 tahun untuk melakukan 

perekaman e-KTP. 

Dengan dilaksanakannya program kerja tersebut menimbulkan 

responyang bermacam-macam dari masyarakat. Jumlah penduduk wajib e-

KTP di Kecamatan Panti yaitu 20.221 orang, berdasarkan data rekapitulasi 

penduduk wajib KTP yang belum perekaman e-KTP di Kecamatan Panti 

yaitu sebanyak 14.701 orang. Hasil survey sederhana penulis dari 10 

responden di Kecamatan Panti pada 21 Maret 2014 enamresponden sudah 

memiliki e-KTP dan tidak menemukan masalah tetapi ada empat responden 

yang tidak memiliki e-KTP karena mereka beranggapan bahwa e-KTP 

bukanlah hal yang penting bagi mereka.Hal tersebut terjadi karena 

masyarakat kurang tau tentang kegunaan dari e-KTP. Alasan lain juga 

diungkapkan oleh bapak Syahrial M.Nur selaku wali jorong Murni Panti, 

bapak Rustam wali jorong Bahagia, bapak Sabri wali jorong Sentosa, bahwa 
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penerbitan e-KTP belum terlaksana dengan baik, yang dipengaruhi oleh 

tidak adanya KK (kartu keluarga) dan pengaruh usia sehingga masyarakat 

tidak mau melakukan perekaman e-KTP. 

Mengingat begitu pentingnya e-KTP maka penulis tertarik melakukan 

penelitian untuk melihat sejauh mana Responsivitas Masyarakat Terhadap 

Pelayanan Penerbitan KTP Elektronik (E-KTP) di Kecamatan Panti 

Kabupaten Pasaman. 

B. IdentifikasiMasalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat diuraikan banyak 

faktor yang mempengaruhi penelitian, diantaranya: 

1. Rendahnya respon masyarakat terhadap penerbitan e-KTP di 

Kecamatan Panti Kabupaten Pasaman 

2. Masih ada masyarakat yang belum memiliki e-KTP di Kecamatan 

Panti Kabupaten Pasaman  

C. PembatasanMasalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas maka penulis memilih 

responsivitas masyarakat terhadap pelayanan penerbitan e-KTP sebagai 

objek perhatian untuk dikaji secara ilmiah. 

D. PerumusanMasalah 

Berdasarkan batasan masalah diatas, maka penelitian ini dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan penerbitan e-KTP di Kecamatan 

Panti Kabupaten Pasaman? 
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2. Bagaimanakah respon masyarakat terhadap pelayanan penerbitan e-

KTP di Kecamatan Panti Kabupaten Pasaman? 

3. Faktor-faktor apakah yang mempengaruhi respon masyarakat terhadap 

pelayanan penerbitan e-KTP di Kecamatan Panti Kabupaten 

Pasaman? 

E. TujuanPenelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka yang menjadi tujuan 

penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan penerbitan e-KTP di 

Kecamatan Panti Kabupaten Pasaman  

2. Untuk mengetahui responsivitas masyarakat terhadap pelayanan 

penerbitan e-KTP di Kecamatan Panti Kabupaten Pasaman 

3. Untuk mengetahui faktor-faktor apasaja yang mempengaruhi respon 

masyarakat terhadap pelayanan penerbitan e-KTP di Kecamatan Panti 

Kabupaten Pasaman 

F. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang dikemukakan penulis diatas, maka 

penelitian ini diharapkan berguna bagi : 

1. Penulis, sebagai salah satu syarat untuk menamatkan perkuliahan dan 

memperoleh gelar Sarjana Administrasi Publik, pada Fakultas Ilmu 

Sosial. 

2. Bagi Instansi, sebagai bahan acuan untuk meningkatkan pelayanan 

terhadap masyarakat. 
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3. Bagi masyarakat, untuk dapat meningkatkan pengetahuan dan 

pemahaman terhadap pentingnya e-KTP. 

4. Fakultas Ilmu Sosial Universitas Negeri Padang, sebagai bahan 

masukan untuk meningkatkan kualitasnya agar dapat menciptakan 

tamatan yang berkompeten dibidangnya. 

5. Mahasiswa, sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya. 




