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ABSTRAK

Febrina Nur Alisa, 2023. “Kalitas Pelayanan Dalam Pembuatan Surat Keterangan
Kematian Pada Kantor Kelurahan Kertak Baru Ulu Kecamatan Baanjarmasin
Tengah Kota Banjarmasin”. Dibawah bimbingan Avela Dewi.

Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan upaya negara untuk
memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa,
dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Kelurahan Kertak Baru Ulu Kota Banjarmasin merupakan instansi yang melayani
pembuatan Surat Keterangan Kematian. Penelitian ini bertujuan untuk: (1)
Mengetahui kualitas pelayanan terhadap masyarakat dalam pembuatan Surat
Keterangan Kematian Pada Kantor Kelurahan Kertak Baru Ulu, (2) Mengetahui
faktor-faktor yang menghambat kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan
Kematian Pada Kantor Kelurahan Kertak Baru Ulu.

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif untuk
memberikan deskripsi dan gambaran faktual serta akurat secara sistematis. Sumber
data yang digunakan berupa data primer dari observasi dan wawancara, serta data
sekunder dari buku, jurnal, peraturan dan foto lokasi penelitian. Teknik analisis data
menggunakan teknik Miles dan Huberman dalam Sugiyono (2018), yaitu
pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan menarik kesimpulan atau
verifikasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat
Keterangan Kematian berjalan kurang optimal, masih terdapat faktor penghambat
seperti : (1) masih ada masyarakat yang kurang lengkap membawa berkas, (2) tidak
terdapat papan SOP, (3) kurangnya komunikasi mengenai waktu penyelesaian, (4)
kurangnya fasilitas komputer. Dari hasil penelitian ini disarankan : (1) perlu
meningkatkan pelayanan, (2) perlu dibuatkan papan SOP, (3) perlu memberikan
sosialisasi mengenai Surat Keterangan Kematian, (4) perlu dilakukan perbaharuan
fasilitas komputer, (5) perlu dilakukan komunikasi lebih mengenai waktu
penyelesaian mengenai Surat Keterangan Kematian, (6) perlu diadakan pendidikan
dan pelatihan menyangkut penguasaan bidang kerja.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan dan Surat Keterangan Kematian



ABSTRACT

Febrina Nur Alisa, 2023. ""Kalitas Service in Making Death Certificate at
Kertak Baru Ulu Village Office, Central Baanjarmasin District, Banjarmasin
City". Under the guidance of Avela Dewi.

The implementation of public services is a state effort to meet the basic needs
and civil rights of every citizen for goods, services, and administrative services
provided by public service providers. Kelurahan Kertak Baru Ulu Kota
Banjarmasin is an agency that serves the preparation of Death Certificates. This
study aims to: (1) Know the quality of service to the community in making a Death
Certificate at the Kertak Baru Ulu Village Office, (2) Know the factors that hinder
the quality of service making a Death Certificate at the Kertak Baru Ulu Village
Office.

The research method used is qualitative descriptive to provide factual and
systematically accurate descriptions and descriptions. The data sources used are
primary data from observations and interviews, as well as secondary data from
books, journals, regulations and photos of research locations. Data analysis
techniques use the techniques of Miles and Huberman in Sugiyono (2018), namely
data collection, data reduction, data presentation, and drawing conclusions or
verification.

The results showed that the Quality of Service for Making Death Certificate
was running less than optimal, there were still inhibiting factors such as: (1) there
were still people who were incomplete in carrying files, (2) there was no SOP board,
(3) lack of communication regarding the completion time, (4) lack of computer
facilities. From the results of this study, it is suggested: (1) need to improve
services, (2) need to make SOP boards, (3) need to provide socialization about
Death Certificates, (4) need to update computer facilities, (5) need to communicate
more about the time of completion regarding Death Certificates, (6) need to hold
education and training regarding mastery of the field of work.

Keywords : Quality, Service and Death Certificate
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