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ABSTRAK

NABELLA, 1910411320041, 2024, Kualitas Pelayanan Publik Dalam
Pembetulan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Banjarmasin. Dibawah bimbingan Aulia

Penelitian ini berangkat dari permasalahan perbaikan data akta kelahiran
dimana belum maksimalnya pelayanan administrasi di beberapa Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Selain itu, dalam pelaksanaannya
ketidaklengkapan berkas akan menghambat terwujudnya percepatan penerbitan
akta kelahiran, sehingga dikhawatirkan akan terbentuk isu buruk masyarakat.
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan publik dalam
pembetulan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Banjarmasin. Pada penelitian ini, menggunakan teknik pengumpulan teknik ini
merupakan gabungan dari tiga teknik yaitu teknik observasi, wawancara dan
dokumentasi. Teknik Analisis data dalam penelitian melalui tiga alur yaitu reduksi
data, penyajian data dan verifikasi data serta penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan publik dalam
pembetulan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Banjarmasin dapat dikatakan sesuai, hal ini dilihat berdasarkan dari beberapa
indikator kualitas kerja. Tangibles telah diberikan secara maksimal kepada
pelanggan, karena hal tersebut didukung oleh fasilitas komputer, Reliability,
kemampuan dan keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu sudah baik
dalam mengoperasikan alat bantu dengan baik sehingga proses pelayanan berjalan
dengan baik dan lancar. Responsiveness, petugas kurang respon dalam
mendengarkan keluhan yang diadukan oleh pemohon.khususnya dalam
menerapkan aspek empati.Terdapat beberapa faktor yang menghambat yang
mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu, Jaringan menjadi penghambat dalam
pemberian pelayanan karena terkoneksi dengan pusat yang dapat menyebabkan
terhambatnya pelayanan, Serta kesadaran masyarakat yang masih membawa
berkas syarat permohonan layanan dengan kurang lengkap, selain itu masyarakat
juga kurang sadar dalam memberikan timbal balik berupa saran.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pembetulan Akta, Disdukcapil



ABSTRACT

NABELLA, 1910411320041, 2024, Quality of Public Services in Correcting
Birth Certificates at the Banjarmasin City Population and Civil Registration
Service. Under the guidance of Aulia

This research started from the problem of improving birth certificate data
where administrative services in several Population and Civil Registration
Services were not optimal. Apart from that, in its implementation, incomplete
documents will hinder the acceleration of the issuance of birth certificates, so it is
feared that bad public issues will arise. The aim of this research is to determine
the quality of public services in correcting birth certificates at the Banjarmasin
City Population and Civil Registration Service. In this research, the collection
technique used is a combination of three techniques, namely observation,
interview and documentation techniques. Data analysis techniques in research go
through three channels, namely data reduction, data presentation and data
verification and drawing conclusions.

The research results show that the quality of public services in correcting
birth certificates at the Banjarmasin City Population and Civil Registration
Service can be said to be appropriate, this is seen based on several work quality
indicators. Tangibles have been provided optimally to customers, because this is
supported by computer facilities, reliability, the ability and expertise of officers in
using tools are good in operating tools properly so that the service process runs
well and smoothly. Responsiveness, officers are less responsive in listening to
complaints made by applicants, especially in applying the empathy aspect. There
are several inhibiting factors that affect service quality, namely, the network
becomes an obstacle in providing services because it is connected to the center
which can cause delays in services, as well as public awareness that still carrying
documents regarding service application requirements that are incomplete, apart
from that the public is also less aware of providing feedback in the form of
suggestions.

Keywords: Service Quality, Deed Correction, Disdukcapil
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