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ABSTRACT 

 
 

This study examines the existence of people who have met the requirements but have 

not recorded their electronic KTP. The research objective was to determine the quality of the 

electronic KTP recording service in Ilir East 3 Palembang City. The research method used in 

this research is quantitative method. The data collection technique used was by distributing 

questionnaires to 100 respondents, namely people who visited the Ilir East 3 District of 

Palembang City. This study uses the theory of Parasuram, Berry, and Zeithaml. The results 

showed that the service quality of recording electronic KTP in Ilir East 3 District of 

Palembang City was considered to have good service. 

Keywords: Quality of Service, Ktp-electronic recording, Ilir East 3 District 
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ABSTRAK 

 
 

Penelitian ini mengkaji tentang masih ada masyarakat yang sudah memenuhi syarat 

tetapi belum melakukan perekaman KTP elektronik. Tujuan penelitian untuk mengetahui 

kualitas pelayanan perekaman KTP elektronik di Kecamatan Ilir Timur 3 Kota Palembang. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data yang dilakukan adalah dengan cara penyebaran kuisioner kepada 100 

orang responden yaitu masyarakat yang berkunjung ke Kecamatan Ilir Timur 3 Kota 

Palembang. Penelitian ini menggunakan teori Parasuram, Berry, dan Zeithaml. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayana perekaman KTP elektronik di Kecamatan Ilir 

Timur 3 Kota Palembang dinilai sudah memiliki pelayanan yang baik. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Perekaman Ktp elektronik, Kecamatan Ilir Timur 3 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Pelayanan publik merupakan usaha yang dilakukan suatu kelompok atau birokrasi 

untuk memberikan bantuan kepada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu. 

Suatuhal pokok yang menjadi perhatian adalah bahwasanya suatu pelayanan itu terdiri dari 

pemberi layanan dan penerimaan layanan. Semakin luasnya lingkup pelayanan dan jasa-

jasa publik yang dikelola pemerintahaan meliputi aspek-aspek kehidupan masyarakat, 

hendaknya diikuti oleh kualitas pelayanan yang baik. 

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik diuraikan bahwa pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan dalam rangka 

peraturan, pembinan, bimbingan, penyediaan fasilitas, jasa dan lainnya yang dilaksanakan 

oleh aparatur pemerintah sebagai upaya pemenuhan kebutuhan kepada masyarakat sesuai 

ketentuan perundang-undangan yang berlaku. 

Kecamatan adalah bagian wilayah dari Daerah Kabupaten yang dipimpin oleh Camat. 

Hal tersebut sesuai dengan ketentuan pasal 1 angka 24 undang-undang Republik Indonesia 

nomor 23 tahun 20014 yang menyatakan bahwa “Kecamatan atau yang disebut bagian dari 

wilayah daerah Kabupaten/Kota yang dipimpin oleh camat, 

Satu hal yang hingga saat ini masih seringkali menjadi masalah dalam hubungan 

masyarakat dan pemerintah adalah dalam bidang public service (pelayanan umum), 

terutama dalam hal kualitas dan mutu pelayanan aparatur pemerintah kepada masyarakat. 

Pemerintah sebagai service provider (penyedia jasa) bagi masyarakat dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang semakin berkualitas. 



2 
 

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 7 adalah sebagai berikut: 

Kartu tanda penduduk elektronik, selanjutnya disingkat KTP-el, adalah kartu tanda 

penduduk yang dilengkapi Cip yang merupakan identitas resmi penduduk sebagai bukti 

diri yang diterbitkan oleh instansi pelaksana. 

Tabel 1.1 Jumlah Wajib E-KTP 

 

No Warga Wajib E-KTP Jumlah (orang) 

1 Warga wajib e-ktp yang sudah direkam 55.567 

2 Warga wajib e-ktp yang belum direkam 14.831 

JUMLAH 70.398 

Sumber: Kecamatan Ilir Timur 3 Kota Palembang 

 

Data pada tabel diatas menjelaskan tantang jumlah wajib kartu tanda penduduk di 

kecamatan ilir timur 3 sebanyak 70.398, jumlah wajub kartu tanda penduduk yang sudah 

direkam sebanyak 55.567, jumlah wajib kartu tanda penduduk yang belum direkam 

sebanyak 14.831. 

Menurut Undang-Undang No 23 Tahun 2006 pasal 63 ayat 1 yang berbunyi penduduk 

WNI (Warga Negara Indonesia) dan orang asing yang memiliki izin tinggal tetap yang 

telah berumur 17 tahun atau telah kawin atau pernah kawin wajib memilik KTP. Adapun 

sistem, mekanisme dan prosedur perekaman Kartu Tanda Penduduk elektronik (KTP-el) 

sebagai berikut: 

1. Fotocopy Kartu Keluarga 

2. Menunggu antrian 

3. Menyerahkan berkas dan memeriksa kelengkapan 

4. Melakukan perekaman 

a. Melakukan foto (digital) 

b. Tanda tangan (pada alat perekama tanda tangan) 

c. Perekaman sidik jari dan scan retina mata 
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Melalui prosedur dan persyaratan seseorang berhak memiliki Kartu Tanda Penduduk 

elektronik, namun kenyataannya masih ada yang telah memenuhi persyaratan tetapi belum 

melakukan perekaman KTP-el dari data kependudukan yang diperoleh dari kantor 

kecamatan Ilir Timur 3. Dari hasil pengamatan, hal ini disebabkan karena kesalahan faktor 

minimnya dukungan fasilitas pengadaan atau fasilitas kerja kecamatan dalam perekaman 

KTP-el, yaitu hanya tersedia 1 (satu) set perangkat KTP Elektronik. 

Berdasarkan data diatas 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 Perekaman Kartu 

Tanda Penduduk Elektronik di Kecamatan Ilir Timur 3 Kota Palembang. 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat dirumus 

perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

Bagaimana kualitas pelayanan perekaman kartu tanda penduduk elektronik di Kecamatan 

Ilir Timur 3 Kota Palembang. 

C. Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut ; 

 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan perekaman Kartu Tanda Penduduk elektronik di 

Kecamatan Ilir Timur 3 Kota Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Teoritis 

 

Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan atau masukan bagi 

Kecamatan Ilir Timur 3 Kota Palembang, untuk dapat meningkatkan kualitas layanan 

yang diberikan kepada pengunjung di Kecamatan Ilir Timur 3 Kota Palembang. 
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2. Manfaat Praktis 

 

Memberikan informasi baru kepada masyarakat tentang bangaimana kualitas 

pelayanan perekaman Kartu Tanda Penduduk Elektronik di Kecamatan Ilir Timur 3 

Kota Palembang. 
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