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ABSTRAK 

Tuntutan kinerja terbaik oleh pemerintah daerah kini semakin marak menyusul 

diberlakukannya Undang-Undang No.32 Tahun 2004. Undang-Undang tersebut menekankan 

pada pemberian kewenangan untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan pemerintahan 

menurut otonomi dan tugas pembantuan. Pemberian otonomi luas kepada daerah diarahkan 

untuk mempercepat terwujudnya kesejahteraan masyarakat melalui peningkatan pelayanan, 

pemberdayaan dan peran serta masyarakat. Disamping itu melalui otonomi luas, daerah 

diharapkan mampu meningkatkan daya saing dengan memperhatikan prinsip demokrasi, 

pemerataan, keadilan, keistimewaan dan kekhususan serta potensi dan keanekaragaman 

daerah dalam sistem Negara Kesatuan Republik Indonesia. Adapun tujuan penelitian ini 

adalah untuk menegtahui Faktor - Faktor yang mempengaruhi Pelayanan KTP Di Kecamatan 

Plandaan  Kabupaten Jombang. 

Dalam penulisan penelitian ini menggunakan pendekatan Deskriptif-Kuantitatif. Jenis 

data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data 

menggunakan observasi, angket pengambilan sampel 40 responden. Dengan variabel 

penelitian Lokasi,  Kenyaman ruangan tunggu, Tidak antri adalah masyarakat tidak sampai 

menunggu lama untuk dilayani,   Macam-macam fasilitas, Pelayanan karyawan, Jam kerja, 

dan  Keyakinan akan manfaat pelayanan. 

Hasil pengujian regresi logistik sederhana menunjukkan variabel Faktor-Faktor 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap pelayanan pada responden di kecamatan 

Plandaan dengan tingkat signifikansi yang diperoleh adalah 0,001 (p < 0,05). Sehingga 

Hipotesis 1 (H1) diterima yaitu peningkatan  faktor internal berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan, dan Ho ditolak. Nilai OR variabel internal adalah 9,519 dengan nilai interval 

kepercayaan pada batas bawah sebesar 2,657 dan batas atas sebesar 34,102. Oleh karena batas 

bawah interval kepercayaan dibawah angka satu maka variabel tingkat internal merupakan 

faktor resiko untuk menjadi dapat memenuhi kualitas pelayanan. Hasil pengujian 

menunjukkan nilai Cox & Snell R Square diperoleh nilai 0,200 ini berarti besarnya pengaruh 

variabel bebas yaitu tingkat internal terhadap variabel tergantung yaitu pemenuhan kualitas 

pelayanan adalah 20 % sisanya dipengaruhi variabel lain yang tidak diuji. 

 

Kata Kunci : Pelayanan, KTP. 

 

ABSTRACT 

Demands for the best performance by local governments are now increasingly 

widespread following the enactment of Law No. 32 of 2004. The law emphasizes the granting 

of authority to regulate and manage government affairs on their own according to autonomy 

and co-administration tasks. The granting of broad autonomy to regions is directed at 

accelerating the realization of community welfare through service improvement, 

empowerment and community participation. In addition, through broad autonomy, regions are 



    Vol. 3, No. 2  2019 
   

  

 

 

Page | 92  

 

expected to be able to increase competitiveness by taking into account the principles of 

democracy, equity, justice, privileges and specificities as well as regional potential and 

diversity in the system of the Unitary State of the Republic of Indonesia. The purpose of this 

study was to find out the factors that influence KTP services in Plandaan District, Jombang 

Regency. 

In writing this study using a descriptive-quantitative approach. The types of data 

used are primary data and secondary data. Data collection techniques using observation, 

questionnaire sampling 40 respondents. With the research variables Location, Comfortable 

waiting room, No queuing, people don't have to wait long to be served, Various kinds of 

facilities, Employee services, Hours of work, and Belief in the benefits of service. 

The results of the simple logistic regression test show that the variables of the factors 

have a significant influence on the service to respondents in the Plandaan sub-district with a 

significance level of 0.001 (p <0.05). So that Hypothesis 1 (H1) is accepted, namely the 

increase in internal factors that affect service quality, and Ho is rejected. The OR value of the 

internal variable is 9.519 with the confidence interval value at the lower limit of 2.657 and the 

upper limit of 34.102. Because the lower limit of the confidence interval is below one, the 

internal level variable is a risk factor for being able to meet service quality. The test results 

show the value of Cox & Snell R Square obtained by a value of 0.200, this means that the 

magnitude of the influence of the independent variable, namely the internal level on the 

dependent variable, namely the fulfillment of service quality is 20%, the rest is influenced by 

other variables not tested. 

 

Keywords: Service, ID card. 

 

PENDAHULUAN 

Manusia merupakan sumber daya yang paling bernilai, dan ilmu perilaku menyiapkan 

banyak teknik dan program yang dapat menuntun pemanfaatan sumberdaya manusia secara 

lebih efektif. Pembangunan sumber daya manusia merupakan indikator yang secara 

internasional diakui sebagai indikator keberhasilan pembangunan dan faktor yang 

memberikan kontribusi bulat bagi adanya perilaku bertanggung jawab dan berkesinambungan, 

sekaligus merupakan penentu bagi keberhasilan pembangunan ekonomi. Pentingnya investasi 

di bidang SDM menunjukkan tingkat keuntungan yang lebih besar dibandingkan dengan 

investasi di bidang fisik.Sebagai contoh Kecamatan Plandaan Kabupaten Jombang merupakan 

tempat setiap warga yang ingin mengurus segala keperluan yang berhubungan dengan 

pembuatan kartu tanda penduduk (KTP), kartu keluarga (KK), pajak bumi. 

Tuntutan kinerja terbaik oleh pemerintah daerah kini semakin marak menyusul 

diberlakukannya Undang-Undang No.32 Tahun 2004. Undang-Undang tersebut menekankan 

pada pemberian kewenangan untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan pemerintahan 

menurut otonomi dan tugas pembantuan. Pemberian otonomi luas kepada daerah diarahkan 

untuk mempercepat terwujudnya kesejahteraan masyarakat melalui peningkatan pelayanan, 

pemberdayaan dan peran serta masyarakat. Disamping itu melalui otonomi luas, daerah 

diharapkan mampu meningkatkan daya saing dengan memperhatikan prinsip demokrasi, 

pemerataan, keadilan, keistimewaan dan kekhususan serta potensi dan keanekaragaman 

daerah dalam sistem Negara Kesatuan Republik Indonesia. 

Pemberian kewenangan didalam Undang-Undang tersebut memiliki implikasi yang besar 

terhadap akuntabilitas publik, yaitu bahwa aparat dan lembaga pelayanan publik didaerah 

harus dapat dipertanggungjawabkan apa yang mereka berikan atau mereka lakukan untuk 

kepentingan masyarakat. Dalam konteks ini pelayanan publik diberi makna yang sangat luas, 
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artinya tidak hanya sebatas pemberian pelayanan dasar kepada masyarakat, tetapi juga 

menyangkut semua kegiatan yang dilakukan pemerintah baik langsung maupun tidak 

langsung 

Dalam rangka terbentuknya kerangka konseptual, factor-faktor yang    mempengaruhi 

perilaku masyarakat dalam layanan KTP maka di perlukan hal-hal yang harus di lengkapi oleh 

pihak pelayan KTP atau Pemerintahan di Kecamatan Plandaan. Berdasarkan kerangka 

konseptual di atas dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan yang ada di Kantor Kecamatan 

Plandaan kabupaten Jombang dapat disebabkan oleh faktor internal  yang terdiri atas lokasi, 

kenyamanan, tidak antri dan macam-macam fasilitas. Adapun untuk faktor ekstrenal dapat 

disebabkan oleh Pelayanan, Jam kerja, Prestise dan Keyakinan.Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui Faktor yang mempengaruhi Pelayanan KTP dan mengetahui yang paling 

dominan. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan yang bersifat deskriptif kuantitatif, yaitu suatu 

pendekatan penelitian dimana, seorang peneliti mempunyai konsekuensi harus bekerja dengan 

angka-angka sebagai perwujudan dari semua gejala yang diamati. Sehingga dengan demikian 

memungkinkan digunakannya suatu analisis statistik. Dan dalam penelitian ini yang menjadi 

populasi adalah seluruh semua masyarakat Kecamatan Plandaan  yang melakukan pembuatan 

KTP dalam 1 bulan. 

Untuk memperoleh data yang diperlukan, peneliti melakukan observasi dan menyebar 

angket. Angket ditunjukkan kepada semua masyarakat Kecamatan Plandaan yang sedang 

melakukan proses pembuatan KTP dan jumlah angket ada 60 responden. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

 Bila Probabilitas hasil korelasi lebih kecil dari 0,05 (5%) maka dinyatakan valid dan 

sebaliknya dinyatakan tidak valid.  Pada hasil korelasi data diperoleh signifikansi sebesar 0,00 

untuk semua variabel pada tingkat 0,01 sampai 0,05. Sehingga dengan demikian item 

instrumen pada penelitian ini dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Pada penelitian ini instrumen dapat dinyatakan reliabel karena hasi dari uji Alpha Cronbach 

menunjukkan angka 0,7276 atau lebih dari 0,6. 

Data diperoleh dari lapangan diolah dengan analisis faktor, yang merupakan 

serangkaian prosedur yang digunakan untuk mengurangi dan meringkas data. Langkah 

analisis faktor adalah sebagai berikut : 

1. Merumuskan masalah. Dalam penelitian ini telah ditentukan 8 variabel yang diteliti 

seperti yang dijelaskan pad Bab IV, berdasarkan penelitian terdahulu, teori dan 

pendapat peneliti. 

2. Membuat Matriks Korelasi. Variabel-variabel yang tidak saling berhubungan  dengan 

variabel lain dikeluarkan dari analisis. Nilai KMO and Bartlett’s Test untuk korelasi 

antarvariabel yang diinginkan adalah     > 0,5. Signifikansi penelitian adalah 0,05. Dari 

hasil di atas diperoleh nilai KMO sebesar 0,774 yang artinya lebih besar dari 0,5. 

Sementara itu, signifikansi yang dihasilkan dari Bartlett’s Test of Sphericity sebesar 

0,000. Hal ini dilihat dari nilai determinan R yang mendekati nol, nilai KMO lebih 

besar dari 0,5 disini nilai KMO adalah 0,774, dan Uji Bartlett dengan signifikansi 

kurang dari 0,05, disini hasilnya adalah 0,000. dan Uji Komunalitas memenuhi syarat 
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karena bernilai diatas 0,5 yang menunjukkan bahwa antara variabel mempunyai 

hubungan yang erat.                                           

 

 

                                                             

Tabel 1 

KMO and Barlett’s Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling   

Adequacy    0,774 

       

Barlett's Test of 

Approx. Chi-

Square 1187,398 

Sphericity  Df  40 

    Sig   0,000 

        Sumber : data diolah (Lampiran 2 : KMO and Bartlett’s Test) 

 

 

Tabel 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Communalities Extraction Method : Principal Component Analysis 

Sumber : Lampiran 1 : Communalities 

 

3.  Hasilnya adalah, faktor mampu menjelaskan variabel Var00001 sebesar 0,989 atau 

98,9%, Var00002 diterangkan sebesar 0,991 atau 99,1%, Var00003 diterangkan 

sebesar 0,989 atau 98,9%, Var00004 diterangkan sebesar 0,72 atau 72,00%, Var00005 

diterangkan sebesar 0,691 atau 69,1%, Var00006 sebesar 0,821 atau 82,1%, Var00007 

sebesar 0,992 atau 99,2%,dan Var00008 diterangkan sebesar 0,992 atau 99,2%. 

Karena rata-rata penjelasan di atas 50% maka faktor tetap akan ditentukan.                                                                                                               

4. Berdasarkan Matriks Korelasi, Variabel-variabel yang tidak saling berhubungan  

dengan variabel lain dikeluarkan dari analisis. Yaitu variabel-variabel yang memiliki 

KMO – MSA dibawah 0,5 atau selanjutnya variabel yang terdapat pada tabel Anti 

Image Matriks yang terseleksi yaitu yang memiliki angka KMO – MSA diatas 0,5 

terdapat 8 variabel meliputi : 

X1 Lokasi strategis dan mudah dijangkau 

X2 Kenyaman ruangan tunggu yang dirasakan konsumen selama memanfaatkan 

jasa layanan 

X3 Tidak antri adalah masyarakat tidak sampai menunggu lama untuk dilayani 

  Intial Extraction 

var00001 1,0000 0,989 

var00002 1,0000 0,991 

var00003 1,0000 0,989 

var00004 1,0000 0,72 

var00005 1,0000 0,691 

var00006 1,0000 0,821 

var00007 1,0000 0,992 

var00008 1,0000 0,992 
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X4  Macam-macam fasilitas yaitu : Jenis layanan yang ditawarkan oleh Kantor 

Kecamatan Plandaan Kabupaten Jombang dan fasilitas yang menyertai produk 

tersebut. 

X5 Pelayanan karyawan, baik yang berhubungan langsung maupun tidak langsung 

dengan konsumen  

X6 Jam kerja adalah jam pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

X7  Prestise yaitu kesan masyarakat terhadap layanan yang ada 

X8 Keyakinan akan manfaat pelayanan. 

 

Dengan hasil di atas, maka dapat dikatakan bahwa variabel dan sampel yang digunakan 

memungkinkan untuk dilakukan analisis lebih lanjut. Selanjutnya,                                                                                  

untuk melihat korelasi antar variabel independen dapat diperhatikan tabel Anti-Image 

Matrices. Nilai yang diperhatikan adalah MSA (Measure of Sampling Adequacy). Nilai MSA 

berkisar antara 0 hingga 1, dengan ketentuan sebagai berikut:  

a. MSA = 1, variabel dapat diprediksi tanpa kesalahan oleh variabel yang lain.  

b. MSA > 0,5, variabel masih bisa diprediksi dan bisa dianalisis lebih lanjut.  

c. MSA < 0,5, variabel tidak bisa diprediksi dan tidak bisa dianalisis lebih lanjut, atau 

dikeluarkan dari variabel lainnya.  

 

3. Menentukan jumlah Faktor. Untuk menentukan jumlah faktor dapat didasarkan pada 

eigen value, percent of variance atau cumulative of variance. Eigen value semakin 

besar maka semakin representatif faktor tersebut mewakili sekelompok variabel. 

Variabel yang memiliki angka Eigen value diatas 1 (satu) terpilih menjadi variabel 

yang mewakili sekelompok variabel lain sedangkan yang dibawah 1 (satu) direduksi. 

Berdasarkan hasil analisis faktor tersebut hanya terdapat 2 (dua) faktor yang terbentuk 

yaitu dapat dilihat pada tabel dibawah ini :                                                                                                       

Tabel 2 

Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Pelayanan KTP di Kecamatan Plandaan Kabupaten 

Jombang 

Component 
Intial Eigenvalues 

Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Total 

% of 

Variance Cumulative% Total 

% of 

Variance Cumulative% 

1 5,557 69,467 69,467 5,557 69,467 69,467 

2 1,629 20,36 89,826 1,629 20,360 89,826 

3 0,466 5,829 95,655       

4 0,33 4,129 99,784       

5 

1,69E-

02 0,211 99,995       

6 

3,28E-

04 4,10E-03 99,999       

7 

4,03E-

05 5,04E-04 100,000       

8 

9,57E-

06 1,20E-04 100,000       

Sumber : data diolah (lampiran 1 : Total Variance Explained) 

Component berkisar antara 1 hingga 7 yang mewakili jumlah variabel independen. 

Perhatikan kolom Initial Eigenvalues yang dengan SPSS kita tentukan nilainya 1. Varians 
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bisa diterangkan oleh oleh faktor 1 adalah 5,557/8 x 100% = 69,467. Sementara oleh faktor 

2 sebesar 1,629/8 x 100% = 20,360. Dan, total kedua faktor akan mampu menjelaskan 

variabel sebesar 69,467% + 20,360% = 89,826%. Dengan demikian, karena nilai 

Eigenvalues yang ditetapkan 1, maka nilai Total yang akan diambil adalah yang > 1 yaitu 

component 1 dan 2 

4. Faktor Loading atau besar korelasi antara suatu variabel dengan faktor 1 (satu) atau 

faktor 2 (dua) variabel yang memiliki korelasi paling kuat diantara faktor 1 (satu) dan 

faktor 2 (dua), maka akan dimasukkan dalam komponen faktor tersebut.  

Diskripsi data dapat disajikan pada tabel sebagai berikut : 

 

Tabel 5.6  Rotasi  

Faktor  Variabel % Of Variabel Eigen Value 

Faktor 1 

Faktor 2 

X1, X2, X3, X4, X7, X8 

X5, X6 

69,467 

89,826 

Sumber : data diolah (lampiran 3 : Total Variance Explained) 

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 5.7 

Component Matrix 

  

Component 

1 2 

Var00001 0,989 -0,111 

var00002 0,991 -8,99E-02 

var00003 0,989 -0,112 

var00004 0,604 0,596 

var00005 0,485 0,675 

var00006 -0,228 0,877 

var00007 0,992 -8,79E-02 

var00008 0,992 -9,11E-02 

 

                                                                                                                   

Extraction Method : Principal Component Analysis 

 a. 2 components extracted 

Sumber : Lampiran 4 : Component Matrix 

 

Dari hasil analisis faktor yaitu yang tertera pada (Tabel 5.7) nampak bahwa total kedua 

faktor tersebut yaitu 89,826% akan dapat menjelaskan variabelitas ke delapan variabel asli 

tersebut. 

Sebagaimana hasil dari proses faktorisasi Tabel 5.7 nampak bahwa faktor I meliputi : 

X1 : Lokasi strategis dan mudah dijangkau 

X2 : Kenyaman ruangan tunggu yang dirasakan konsumen selama   memanfaatkan jasa 

layanan 

X3 : Tidak antri adalah masyarakat tidak sampai menunggu lama untuk dilayani 

X4 : Macam-macam fasilitas yaitu : Jenis layanan yang ditawarkan oleh Kantor 

Kecamatan Plandaan Kabupaten Jombang dan fasilitas yang menyertai produk tersebut 

X7 : Prestise yaitu kesan masyarakat terhadap layanan yang ada 

X8 : Keyakinan akan manfaat pelayanan 

 



    Vol. 3, No. 2  2019 
   

  

 

 

Page | 97  

 

Melihat dari karakteristik komponen variabel-variabel yang masuk dalam faktor I, maka 

faktor I dapat dinamakan dengan nama Faktor I berjumlah 6 variabel.  

Sedangkan faktor II meliputi 2 (dua) variabel antara lain :\ 

X5   :Pelayanan karyawan, baik yang berhubungan langsung maupun tidak langsung 

dengan konsumen  

X6      : Jam kerja adalah jam pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

5. Menentukan jumlah Faktor. Untuk menentukan jumlah faktor dapat didasarkan pada 

eigen value, percent of variance atau cumulative of variance. Eigen value semakin 

besar maka semakin representatif faktor                                                                                                    

tersebut mewakili sekelompok variabel. Prosentase varian diatas 5%, maka faktor 

tersebut akan ditahan dalam model, demikian juga dengan  cumulative of variance, 

ketentuannya adalah minimum 60% (Malhotra,1996). 

Tabel 5.8 

Eigen Value 

Faktor Eigen Value % Varian Cum.of Varian 

1 5,557 69,467 69,467 

2 1,629 20,360 89.826 

Sumber : data diolah (lampiran Total Variance Explained) 

 

6. Rotasi Faktor. Dalam penelitian ini digunakan rotasi varimax, karena memberikan 

hasil yang lebih baik, mudah dianalisa. Rotasi ini berfungsi untuk menyederhanakan 

struktur faktor sehingga lebih mudah untu diinterprestasikan. 

 

7. Interprestasi Faktor. Interpretasi faktor dapat dilakukan dengan mengelompokkan 

variabel yang mempunyai faktor loading minimal (Subha Sarma, 1996), sedangkan 

variabel yang mempunyai faktor loading kurang dari 0,4 dikeluarkan dari model.  

 

 

8. Tabel 5.9 Faktor Loading 

No. Variabel Faktor Eigen 

Value 

Pct of 

Variabel 

Cum Pct Faktor 

Loading 

1 X7 Faktor 1  3,861 5,557 69,467 69,467 

2 X8      

3 X1      

4 X3      

5 X2      

6 X4      

7 X6 Faktor 2 2,705 1,629 20,360 89,826 

8 X5      

Sumber : data diolah (lampiran Total Variance Explained) 

 

Dari tabel diatas dapat dilihat ada 8 variabel yang mempunyai faktor loading >0,4 yang 

tersebar pada 6 faktor dengan total varian 89,826%. Jadi ke dua faktor diatas mampu 

menjelaskan semua varian yang ada dalam data sebesar 69,467%. 
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SIMPULAN 

Berdasarkan Hasil penelitian diskriptif yang dilakuan kepada 40 orang responden Kecamatan 

Plandaan Pemerintah Kabupaten Jombang yang telah  melakukan proses pelayanan KTP 

diperoleh hasil sebagai berikut : 

1. Dari hasil penelitian nampak ada dua faktor yang menjadi Faktor Ekstenal dan Internal 

yang melatarbelakangi kualitas Pelayanan di Kecamatan Plandaan Kabupaten 

Jombang adalah : 

a. Faktor 1 ( Faktor Inti ) dengan eigen value 5,557 merupakan suatu nilai yang 

menunjukkan seberapa besar pengaruh suatu variabel terhadap pembentukan 

karakteristik sebuah vektor atau matriks. 

b. Faktor 2 ( Faktor Pendukung ) dengan eigen value 1,629 merupakan suatu nilai 

yang menunjukkan seberapa besar pengaruh suatu variabel terhadap pembentukan 

karakteristik sebuah vektor atau matriks. 

Dengan nilai variance kumulatif sebesar 89,826%. 

 

2. Faktor eksternal yang dapat mempengaruhi berdasarkan Lokasi strategis dan mudah 

dijangkau dapat diketahui bahwa secara total faktor Lokasi strategis dan mudah 

dijangkau yang paling dominan menyebabkan kualitas pelayanan  di kantor Kecamatan 

Plandaan kabupaten Jombang yaitu sebanyak 34 orang atau sebesar 85% sedangkan 

faktor yang paling kecil dijadikan alasan untuk melakukan kualitas pelayanan adalah 

tidak antri sebanyak 17 orang atau 42,5%. 

 

3. Pada faktor internal ternyata yang menjadi faktor paling dominan dijadikan alasan untuk 

melakukan proses penggurusan KTP adalah faktor prestise yaitu sebanyak 29 orang atau 

72,5%, demikian jika ditinjau berdasarkan jenis kelamin ternyata untuk faktor internal 

masalah prestise dijadikan faktor yang paling utama. Sedangkan faktor yang paling 

sedikit dijadikan alasan adalah masalah cemburu yaitu hanya 17 orang atau 42,5 %. 
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