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ABSTRAK 

 

Masih banyaknya masyarakat yang mengeluh soal pelayanan perekaman E-KTP 

yang masih berbelit-belit, antrian yang panjang, belum adanya pelayanan yang 

baik dari pelayan publik membuat masyarakat menuntut kualitas pelayanan 

kepada pihak kecamatan sebagai pelayan publik. Peraturan Bupati (PERBUP) 

Kabupaten Tangerang No. 04 Tahun 2016 tentang Pelimpahan Sebagian 

Kewenangan Bupati kepada Camat untuk Melaksanakan Urusan Pemerintahan 

Daerah. Tujuan pelimpahan sebagian kewenangan Bupati kepada Camat adalah 

salah satunya untuk pelaporan perekaman dan pembuatan Kartu Tanda Penduduk 

(KTP). Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif. Fokus utama 

penelitian ini adalah untuk mengetahui sejaun mana pelaksanaan yang diberikan 

bupati kepada camat untuk melakukan pelayanan perekaman E-KTP. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi unsur-unsur yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan dan kemampuan perekaman E-KTP di Kecamatan Pasar 

Kemis. Wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi adalah beberapa 

pendekatan yang digunakan untuk memperoleh data. Berdasarkan temuan 

penelitian, pelayanan publik dalam perekaman E-KTP di Kantor Kecamatan Pasar 

Kemis Kabupaten Tangerang diperoleh kesimpulan yaitu terdapat 5 (lima) aspek 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu aspek bukti fisik (tangible), aspek 

kehandalan (reliability), Aspek daya tanggap (responsiveness), aspek jaminan 

(Assurance), dan Aspek empati (empathy). Terkait tantangan mengenai kualitas 

pelayanan Kecamatan Pasar Kemis sebagai pelayanan publik, kecamatan ini 

relatif berhasil karena dalam proses penyelenggaraan pelayanan publik seperti 

sumber daya aparatur, sarana dan prasarana, kesadaran masyarakat telah 

ditingkatkan. 

 

 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Perekaman E-KTP, Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

There are still many people who complain about the complicated E-KTP 

recording service, long queues, the absence of good service from public servants, 

making the community demand quality service to the sub-district as a public 

servant. Tangerang Regency Regent Regulation (PERBUP) No. 04 of 2016 

concerning Delegation of Part of the Authority of the Regent to the Sub-District 

Head to Carry out Regional Government Affairs. The purpose of delegating some 

of the authority of the Regent to the Sub-district Head is one of them for reporting, 

recording and making of Identity Cards (KTP). The purpose of this study is to 

identify the elements that affect the quality of service and the ability to record E-

KTP in Pasar Kemis District. In-depth interviews, observation, and 

documentation are some of the approaches used to obtain data. Based on 

research findings, public services in recording E-KTP at the Pasar Kemis District 

Office, Tangerang Regency, concluded that there are 5 (five) aspects that affect 

service quality, namely aspects of physical evidence (tangible), aspects of 

reliability, aspects of responsiveness, aspects of assurance, and aspects of 

empathy. Regarding the challenges regarding the service quality of Pasar Kemis 

Subdistrict as a public service, this subdistrict is relatively successful because in 

the process of providing public services such as apparatus resources, facilities 

and infrastructure, public awareness has been increased. 
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