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ABSTRAK 

  

Penelitian ini berjudul “Kualitas Pelayanan Pembuatan surat keterangan pengganti 

Kartu Tanda Penduduk elektronik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Palembang”.Latar belakang dari penelitian ini adalah berdasarkan data yang ada jumlah 

penduduk yang belum membuat Surat Keterangan pengganti Kartu Tanda Penduduk 

elektronik sebanyak 1.272.489 penduduk.  Dalam melaksanakan pelayanan masih mengalami 

masalah seperti kesalahan dalam pengisian data penduduk, rakam ganda dan gangguan 

jaringan yang menyebakan input data terganggu sehingga Surat Keterangan pengganti Kartu 

Tanda Penduduk elektronik gagal di cetak. Masalah lain dalam penelitian ini adalah proses 

pembagian nomor atrian diluar jam kerja kantor. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana kualitas pelayanan pelayanan pembuatan surat keterangan pengganti 

kartu tanda penduduk elektronik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang. 

Penelitian ini menggunakan metode Kuantitatif. Penelitian ini menggunakan teori Zeithaml di 

ukur dalam lima dimensi Kualitas Pelayanan yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tangkap, 

jaminan, dan empati. Teknik pengumpulan data mengunakan kuisioner dengan jumlah item 

indicator dalam penelitian ini adalah 20 pernyataan dengan populasi sebanyak 200 orang dan 

sampel yang diambil sebanyak 67 orang. Instrumen variable kualitas pelayanan memiliki 

nilai koefisien alpha sebesar 0.861 dengan r tabel 0.345.Tangapan responden terhadap bukti 

fisik adalah kurang puas, kehandalan adalah cukup puas, daya tangkap adalah tidak puas, 

jaminan adalah kurang puas dan empati adalah cukup puas. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa Kualitas Pelayanan Dinas Kependudukan dan Catatan sipil kota Palembang adalah 

kurang puas karena pelayanan yang di terima dimana nilai kesenjangan harapan lebih besar 

terhadap pelayanan yang di terima yakni 1.3 (xES-xPS>1 maka ES>PS : masyarakat kurang 

puas atas pelayanan yang diterima. Hasil penelitian ini merekomendasikan bahwa hendaknya 

meningkatkan proses pelayanan seperti kesigapan pegawai dalam memberikan pelayanan, 

jaminan tepat waktu pelayanan, keadilan dalam memberikan pelayanan dan kecepatan 

pegawai dalam memberikan pelayanan. 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, DinasKependudukandanCatatanSipil Kota 

Palembang  

 

 



 
 

vi 
 

ABSTRACT 

  

 The title of this research is the "Quality of Service Making Certificate of Electronic 

Public Identity replacementin the Office of Population and Civil Registration of Palembang 

City". The background of this research is based on the data population that has not yet made 

Certificate of Electronic Public Identity replacementthe as many as 1,272,489 residents. In 

carrying out the service is still experiencing problems such as errors in charging the 

population data, double rakam and network disruption that causes the input data is disrupted 

so that the Certificate of Electronic Public Identity replacementfails to print. Another 

problem in this research is the process of distributing atrian numbers outside office hours. 

The purpose of this study is to find out how the quality of service service of making a 

Certificate of Electronic Public Identity replacementin the Office of Population and Civil 

Registry of Palembang. This research uses quantitative method. This research uses Zeithaml 

theory in measuring in five dimensions of Quality of Service that is tangibles, realibility, 

responsiveness, assurance and empathy.Data collection techniques using questionnaires with 

the number of indicator items that exist in this study are 20 statements With a population of 

200 people and samples taken as many as 66 people. Instrument variable work discipline has 

alpha coefficient value of 0.861 with r table of 0.345Respondents' response to physical 

evidence is less satisfied, reliability is quite satisfied, the ability to catch is not satisfied, the 

guarantee is less satisfied and empathy is quite satisfied. The result of the research shows 

that the Quality of Service of Population and Civil Registration of Palembang city is less 

satisfied because the service received in which the gap value of expectation is bigger to the 

received service that is 1.3 (xES-xPS> 1 then ES> PS: received). The results of this research 

recommend that should improve the service process such as the alertness of employees in 

providing services, timely warranty service, justice in providing services and speed of 

employees in providing services 

Keywords: Quality, Service, Population and Civil Registration Office of Palembang City 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan salah satu perwujudan dari fungsi dari aparatur negara 

sebagai abdi masyarakat, pelayanan publik di maksudkan untuk mensejahterakan masyarakat 

atau warga negara. Setiap manusia pada dasarnya pasti membutuhkan sebuah pelayanan, 

pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia.  

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik adalah undang-

undang yang mengatur tentang prinsip-prinsip pemerintahan yang baik yang merupakan 

efektivitas fungsi-fungsi pemerintahan itu sendiri. Pelayanan publik yang dilakukan oleh 

pemerintahan atau koporasi yang efektif dapat memperkuat demokrasi dan hak asasi manusia, 

mempromosikan kemakmuran ekonomi, kohesi sosial, mengurangi kemiskinan, 

meningkatkan perlindungan lingkungan, bijak dalam pemanfaatan sumber daya alam, 

memperdalam kepercayaan pada pemerintahan dan administrasi publik. 

Negara berkewajiban melayani setiap warga negara dan penduduk untuk memenuhi 

hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik yang merupakan amanat 

Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945, membangun kepercayaan 

masyarakat atas pelayanan publik yang dilakukan penyelenggara pelayanan publik 

merupakan kegiatan yang harus dilakukan seiring dengan harapan dan tuntutan seluruh warga 

negara dan penduduk tentang peningkatan pelayanan publik, sebagai upaya untuk 

mempertegas hak dan kewajiban setiap warga negara dan penduduk serta terwujudnya 

tanggung jawab negara dan korporasi dalam penyelenggaraan pelayanan publik, diperlukan 

norma hukum yang memberi pengaturan secara jelas, sebagai upaya untuk meningkatkan
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kualitas dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas-asas umum 

pemerintahan dan korporasi yang baik serta untuk memberi perlindungan bagi setiap warga 

negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang di dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik. 

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat 

sebenarnya merupakan implikasi dari fungsi aparat negara sebagai pelayanan masyarakat. 

Karena itu, kedudukan aparatur pemerintah dalam pelayanan umum (public service) sangat 

strategis karena akan sangat menentukan sejauh mana pemerintah mampu memberikan 

pelayanan yang sebaik- baiknya bagi masyarakat, yang dengan demikian akan menentukan 

sejauh mana negara telah menjalankan perannya dengan baik sesuai dengan tujuan 

pendiriannya. Itulah sebabnya menurut Siagian (2001:13) aparatur pemerintah 

menyelenggarakan ”pelayanan umum” (public service) dan para pegawai negeri dikenal 

dengan istilah  “abdi masyarakat” (public servants).  

Organisasi pelayanan Administrasi Kependudukan seperti Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil merupakan salah satu jenis organisasi yang sangat dirasakan oleh 

masyarakat umum. Organisasi pelayanan Administrasi Kependudukan merupakan suatu 

organisasi yang aktivitas pokoknya melakukan pelayanan kependudukan seperti pelayanan 

identitas penduduk, pindah datang, pendataan penduduk, perkawinan dan perceraian, 

kelahiran, perubahan status anak, pewarganegaraan dan kematian  kepada masyarakat 

dengan salah satu tujuan yang ingin dicapai adalah memberikan pelayanan yang bermutu 

atau berkualitas 

Kualitas pelayanan pada suatu instansi dipengaruhi pula oleh pegawai yang bekerja 

pada bagian pelayanan, sarana atau fasilitas yang dipergunakan dalam membantu terwujud 

nya proses pelayanan yang baik. Pemerintah Kota Palembang selaku pelaksanaan 
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pembangunan daerah, khususnya Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang 

dalam melaksanakan adminitrasi kepundudukan salah satunya yakni Pembuatan dan 

penerbitan Surat Keterangan penggati KTP-el  

Berdasarkan Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 

2016 tentang penerapan Kartu Tanda Penduduk berbasis nomor induk kependudukan 

secara nasional, yang terdapat pada pasal 1 angka 7adalah sebagai berikut :  

1. Kartu Tanda Penduduk elektronik, selanjutnya disingkat KTP-el, adalah Kartu 

Tanda Penduduk yang dilengkapi Cip yang merupakan identitas resmi penduduk 

sebagi bukti diri yang diterbitkan oleh instansi pelaksana. 

Berdasarkan diterbitkannya Surat Edaran Menteri Dalam Negeri Nomor 471.13/ 

10231/DUKCAPIL tertanggal 29 September 2016 dan Nomor 471.13/ 11691/DUKCAPIL 

tertanggal 3 November 2016 yang terdapat pada point ke tiga dan ke empat adalah sebagai 

berikut: 

1. Dalam hal penduduk telah melakukan perekaman, tetapi belum mendapatkan fisik 

Kartu Tanda Penduduk elektronik, maka Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten/kota, dapat menerbitkan surat keterangan sebagai pengganti Kartu 

Tanda Penduduk elektronik, yang menerangkan bahwa penduduk tersebut benar 

benar telah melakukan perekaman Kartu Tanda Penduduk elektronik dan penduduk 

yang bersangkutan telah terdata dalam database Kependudukan Kabupaten/Kota 

Hal ini di perkuat dengan adanya artikel yang dikeluarkan Kementrian Dalam 

Negeri sebagai berikut :  

JAKARTA-Kementerian Dalam Negeri melalui Direktorat Jenderal Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil (Ditjen Dukcapil) Kemendagri meminta seluruh jajaran Dinas  

Dukcapil di kabupaten dan kota seluruh Indonesia untuk tetap menerbitkan Surat 

Keterangan (Suket) yang dikenal Kartu Tanda Penduduk Sementara sebagai 

pengganti Kartu Tanda Penduduk elektronik.  
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Hal ini memperhatikan Surat Edaran Menteri Dalam Negeri Nomor 

471.13/10231/DUKCAPIL tertanggal 29 September 2016 dan Surat Edaran 

Menteri Dalam Negeri Nomor : 471.13/11691/DUKCAPIL tertanggal 3 November 

2016. 
Sumber : http://www.kemendagri.go.id/news/2017/02/22/kemendagri-tetap-terbitkan-
surat-keterangan-pengganti-ktp-el 
 

Wilayah Kota Palembang terdapat 19 Kecamatan yakni Ilir Barat II, Seberang Ulu 

I, Seberang Ulu II, Ilir Barat I, Ilir Timur I, Ilir Timur II, Sukarami, Sako, Kemuning, 

Kalidoni, Bukit Kecil, Gandus, Kertapati, Plaju, Alang-alang Lebar, Sematang Borang, 

Jakabaring, Ilir Timur III. 

Berdasarkan data dari Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang 

jumlah penduduk Kota Palembang adalah sebagai berikut : 

Tabel 1. Jumlah Penduduk Per Kecamatan Kota Palembang Tahun 2017 

 

No 

 

Kecamatan 

Penduduk  

JUMLAH Laki laki Perempuan 

1 Ilir Barat II 37.567 36.612 74.179 

2 Seberang Ulu I 52.975 50.992 103.967 

3 Seberang Ulu II 55.700 54.005 109.755 

4 Ilir Barat I 79.441 78.160 157.601 

5 Ilir Timur I 38.467 39.524 77.991 

6 Ilir Timur II 51.970 50.826 102.796 

7 Sukarami 94.711  92.149 186.860 

8 Sako 56.904 55.521 112.425 

9 Kemuning 46.930 46.230 93.160 

10 Kalidoni 67.519 64.895 132.414 

11 Bukit Kecil 24.336 24.426 48.762 

12 Gandus 38.533 36.414 74.947 

13 Kertapati 52.663 49.837 102.500 

14 Plaju 51.457 50.177 101.634 

15 Alang-alang Lebar 56.060 54.987 111.027 

16 Sematang Borang 24.945 24.161 49.106 

17 Jakabaring 49.647 48.021 97.659 

18 Ilir Timur III 43.658 42.700 86.358 

 JUMLAH 923.463 899.678 1.823.141 

Sumber:Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang, tahun 2017 

 

Data pada tabel 1 menjelaskan tentang jumlah Penduduk Per Kecamatan yang 

tersebar dalam 19 Kecamatan yang berada dalam wilayah Kota Palembang dengan total 
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1.823.141Penduduk, yakni dengan jumlah penduduk laki-laki berjumlah 923.463 dan 

perempuan berjumlah 899.678.  

Tabel 2. Jumlah Wajib Kartu Tanda Penduduk dan Belum Wajib Kartu Tanda 

Penduduk. 

No  Jumlah Wajib Kartu Tanda 

Penduduk 

Belum wajib Kartu Tanda 

Penduduk 

Laki- laki Perempuan  Laki- laki Perempuan  

1 669.370 660.007 256.852 242.218 

Jumlah 1.329.377 499.070 

Sumber: Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang, tahun 2017 

 

Data pada tabel 2 menjelaskan tentang jumlah wajib Kartu Tanda Penduduk di 

Kota Palembang sebanyak 1.329.377 dan jumlah belum wajib Kartu Tanda Penduduk 

sebanyak 499.070, yang belum wajib disini mereka yang usianya masih 0-16 tahun.  

Berdasarkan data dari Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang 

jumlah penduduk yang sudah ada Surat Keterangan pengganti KTP-el sebagai berikut: 

Tabel 3. Jumlah Penduduk Yang Sudah Menerima Surat Keterangan Pengganti 

KTP-el Se-Kota Palembang Tahun 2017 

 

Sumber: Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang, tahun 2017 

Data pada tabel 3 menjelaskan tentang jumlah Penduduk Kota Palembang yang 

sudah menerima Surat Keterangan pengganti KTP-el Sementara pada tahun 2017 sebanyak 

57.438 penduduk tersebar dari 19 Kecamatan yang ada di Kota Palembang, dengan tujuan 

terbanyak terjadi pada bulan Agustus yakni sebanyak 7.894 penduduk. 

No Kecamatan  Jumlah 

1 Januari  2.215 

2 Februari 2.659 

3 Maret 4.579 

4 April 4.416 

5 Mei 5.307 

6 Juni 3.316 

7 Juli 6.678 

8 Agustus 7.894 

9 September 6.641 

10 Oktober  5.001 

11 November  3745 

12 Desember  4987 

 JUMLAH 57.438 
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Masalah yang terdapat dalam proses pembuatan Surat Keterangan pengganti KTP-

el, berdasarkan data jumlah wajib Kartu Tanda Penduduk elektronik adalah sebanyak 

1.329.377 penduduk namun pada jumlah yang sudah menerima  kartu tanda penduduk 

elektronik sementara anya 57.438 penduduk,  perbedaannya sangat jauh antara jumlah 

wajib dengan jumlah yang sudah menerima yakni dengan jumlah 1.272.489 penduduk. 

Dari data diatas dapat dilihat bahwa masih banyak masyarakat yang belum membuat Surat 

Keterangan pengganti KTP-el sebagai pengganti KTP-el yang telah lama kehabisan 

blanko. 

Adapun sistem, mekanisme dan prosedur pembuatan Surat Keterangan pengganti 

KTP-el adalah sebagai berikut : 

1. Fotocopy Kartu Keluarga 

2. Mengambil nomor antrian 

3. Menunggu panggilan sesuai dengan nomor antrian 

4. Menyerahkan berkas dan memeriksa kelengkapan 

5. Melakukan perekaman (jika belum melakukan perekaman data ktp-el)  

6. Menyerahkan suket pengganti ktp-el yang sudah jadi 

Menurut Peraturan Walikota Palembang No. 55 tahun 2016 tentang Kedudukan, 

Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Palembang, pada bagian ketiga bidang pelayanan pendaftaran 

penduduk yang terdapat pada pasal 7 yang terdapat pada seksi pendataan penduduk yang 

bertugas sebagai berikut : 

1. Melaksanakan pendataan penduduk meliputi kebenaran biodata penduduk yang 

tercantum dalam dokumen pendaftaran penduduk  

Kenyataan yang ada dilapangan terdapat masalah dalam proses pembuatan surat 

keterangan pengganti Kartu Tanda Penduduk elektronik yakni dalam proses pelaksanaan 

pelayanan dalam teknis pelaksanaan masih mengalami kendala seperti kesalahan dalam 

pengisian data penduduk, rekaman ganda, dan gangguan jaringan yang menyebabkan input 
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data penduduk kedatabase terganggu sehingga Surat Keterangan pengganti KTP-el gagal di 

cetak.  

Masalah lain yang terdapat dalam proses pembuatan Surat Keterangan pengganti 

KTP-el, Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang membuka no antrian 

pada jam 06.00 pagi padahal menurut aturan yang berlaku jam kantor dimualai pada jam 

08.00 hal ini menyebabkan masyarakat yang ingin mendapatkan no antrian harus datang 

pagi, selain itu terbatasnya jumlah kuota dalam sehari yakni sekitar 200-300 no antrian. 

Berdasarkan data, pengamatan dan latar belakang masalah yang telah dilakukan 

penulis dalam perkembangannya, perlu dikaji lebih dalam fenomena tersebut terutama 

yang terkait dengan kualitas pelayanan , dengan judul penelitian “Kualitas Pelayanan 

Pembuatan Surat Keterangan pengganti Kartu Tanda Penduduk elektronik di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang” dengan harapan bisa mengetahui 

sejauh mana kualitas pelayanan yang ada. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat 

dirumuskan perumusan masalah dalam penelitian ini adalah  

1. Bagaimana kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan pengganti Kartu Tanda 

Penduduk elektronik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang. 

C. Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan pengganti 

Kartu Tanda Penduduk elektonik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Palembang. 
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D. Manfaat penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

a. Dapat dijadikan sumbangan ilmu pengetahuan dan landasan dalam bentuk konsep 

atau pun perbandingan yang di gunakan untuk menganalisi masalah yang ada serta 

dapat mengembangkan ilmu yang didapat atau diteliti untuk mengaplikasikannya 

ke masyarakat luas serta dalam kehidupan sehari-hari. 

b. Sebagai bahan masukan, serta menjadi bahan kajian dalam Ilmu Administrasi 

Negara untuk mengetahui tentang manajemen pelayanan, khususnya mengenai 

Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat Keterangan Pengganti Kartu Tanda Penduduk 

elektronik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang. 

2.  Manfaat Praktis 

a. Memberikan informasi baru kepada masyarakat tentang bagaimana Kualitas 

Pelayanan Pembuatan Surat Keterangan Pengganti Kartu Tanda Penduduk 

elektronik di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang. 

b. Memberikan masukan kepada pemerintah atau instansi, terkhususnya Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang Provinsi Sumatera Selatan atas 

hasil penelitian yang didapat sebagai bahan kajian serta bahan evaluasi untuk 

kedepannya. Terkhususnya kualitas Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat 

Keterangan pengganti Kartu Tanda Penduduk elektronik di Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil Kota Palembang, sehingga dapat mengoptimalkan yang 

berhubungan dengan kualitas palayanan. 
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