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ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan administrasi akta kelahiran pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Pemerintah Kabupaten Tanah Laut dan untuk mengetahui faktor 

penghambat dalam pelayanan administrasi akta kelahiran di kantor kependudukan dan pencatatan sipil. kantor 

Pemerintah Kabupaten Tanah Laut. 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif, yaitu mendeskripsikan dan menganalisis 

keterangan dengan cara mengumpulkan keterangan berdasarkan kondisi. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah: Wawancara, Observasi dan Dokumentasi 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kabupaten Tanah Laut dinilai dari dimensi bukti fisik (tangible), kehandalan (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). ). Berdasarkan (1) dimensi bukti fisik (tangible), fasilitas penunjang 

pelayanan di Dindukcapil Kabupaten Tanah Laut belum memadai dan memuaskan masyarakat. Hal ini 

dikarenakan tidak adanya loudspeaker untuk memanggil antrian, pivot well pivot tidak adanya buku bacaan atau 

koran yang bisa dibaca sambil menunggu proses pelayanan antrian, (2) dimensi kehandalan, pegawai 

memproses produk jasa tepat waktu, ( 3) daya tanggap (responsiveness), pegawai menanggapi hal-hal yang 

ditanyakan masyarakat dan memberikan arahan terkait pertanyaan tersebut, (4) jaminan berupa kemudahan 
pelayanan dan jaminan keamanan kepada masyarakat yang melamar pelayanan, dan (5) empati (empathy) sikap 

petugas ramah dalam menghadapi permintaan, kritik, dan saran yang diberikan masyarakat. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Administrasi Akta Kelahiran, Pemkab Tanah Laut 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to find out how the quality of birth certificate administration services at the Office of Population 

and Civil Registration of the Tanah Laut Regency Government and to find out the inhibiting factors in the birth 

certificate administration service at the office of the population and civil registration office of the Tanah Laut 

Regency Government. 

The research method used is descriptive method, which describes and analyzes data by collecting data based on 

real conditions. Data collection techniques used in this study are: Interviews, Observations and Documentation 
The results of this study indicate that the quality of public services at the Department of Population and Civil 

Registration in Tanah Laut Regency is assessed from the dimensions of physical evidence (tangible), reliability 

(responsiveness), assurance (assurance), and empathy (empathy). Based on (1) the dimensions of physical 

evidence (tangible), the service support facilities at the Dindukcapil Tanah Laut Regency are not yet adequate 

and satisfying the community. This is because there are no loudspeakers to call the queue, as well as the 

absence of reading books or newspapers that can be read while waiting for the service process queue, (2) the 

dimension of reliability, employees processing service products on time, (3) responsiveness (responsiveness), 

employees respond to things that are asked by the community and provide direction related to these questions, 

(4) assurance in the form of ease of service and security guarantees to people who apply for services, and (5) 

empathy (empathy) attitude of officers friendly in dealing with requests, criticisms, and suggestions given by the 

community. 
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Dindukcapil Kabupaten Tanah Laut 

telah memberikan pelayanan yang baik 

dan memuaskan. Hal ini tercapai karena 

pegawai yang melayani masyarakat 

memiliki sikap yang ramah dalam 

menghadapi permintaan, kritik, dan 

saran yang diberikan oleh masyarakat. 

2. Terdapat beberapa faktor yang 

mendukung serta menghambat yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan akta 

kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Tanah Laut. 

Faktor pendukung yang berasal dari 

Sarana dan prasarana, kerjasama antar 

sesama petugas dan antara petugas 

dengan masyarakat, dan dasar hukum 

yang jelas. Sedangkan di sisi lain, ada 

pula faktor penghambat yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan akta 

kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Tanah Laut 

meliputi kurang optimalnya penggunaan 

sarana dan prasarana, kurangnya sumber 

daya manusia, letak geografis dan 

kurangnya kesadaran masyarakat 

mengenai pentingnya kepemilikan 

dokumen akta kelahiran.    
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