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ABSTRAK 

 

 Penulisan Skripsi ini dimaksudkan untuk mengetahui kualitas pelayanan 

publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas terkait 

dengan pembetulan akta kelahiran. Kualitas pelayanan pembetulan akta kelahiran 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas ini cukup menarik 

untuk diteliti mengingat masih banyaknya terdapat masyarakat yang memiliki 

kesalahan nama, tanggal dan tahun lahir di akta kelahiran serta kurang optimalnya 

pelayanan yang diberikan pegawai kepada pengguna layanan saat mengurus 

pembetulan akta kelahiran. Pada penelitian ini ditulis dengan pendekatan deskriptif 

kualitatif. Teori yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan publik di 

Disdukcapil Sambas terkait pembetulan akta kelahiran menggunakan teori 

Zeithaml dkk dalam Hardiansyah (2018:63) yang terdiri dari 5 aspek yaitu: 

Tangible (bukti fisik) yaitu fasilitas fisik dan kerapian, Reliability (kehandalan), 

Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan) yaitu upaya perlindungan 

legalitas dokumen dan keamanan masyarakat, dan empathy (empati) yaitu perhatian 

dan sikap mengayomi masyarakat dengan baik.  Di dinas kependudukan dan 

pencatatan sipil kabupaten sambas kelima aspek tersebut sudah terlaksana, tetapi 

masih ada kendala terkait dengan reliability dan jaminan, ada pun saran yang 

diberikan oleh penulis untuk pelayanan publik di Disdukcapil Sambas terkait 

pembetulan akta kelahiran agar dapat meningkatkan ketelitian dalam pengecekan 

berkas dan penentuan tanggal penerbitan dokumen harus lebih di sesuaikan. 

Kata kunci : kualitas pelayanan, pembetulan akta kelahiran , kantor Disdukcapil 

Sambas. 
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RINGKASAN SKRIPSI 

 

 Skripsi ini berjudul ‘kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas’ yang memiliki fokus terkait dengan 

pelayanan pembetulan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Sambas. Judul ini dipilih karena masih banyaknya terjadi kesalahan 

nama, tanggal dan tahun lahir akta kelahiran di kabupaten sambas, dan adanya 

kendala dalam pembetulan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Sambas seperti terkait ketelitian pegawai dalam memproses berkas 

yang masuk dan lambatnya penerbitan dokumen pembetulan akta kelahiran. Dari 

permasalahan di atas lah menjadi tertarik untuk meneliti kualitas pelayanan publik 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas terkait 

pembetulan akta kelahiran. Untuk mengukur kualitas pelayanan pembetulan akta 

kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas penulis 

menggunakan teori lima dimensi kualitas pelayanan menurut parasuraman 

Zaithaml dan Berry (1990) dalam Hardiyansyah (2018:63) yaitu: tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy beserta indikatornya. 

 Metode penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif merupakan penelitian yang bertujuan 

untuk menggambarkan serta mendeskripsikan fenomena yang ada terjadi 

dilapangan dan menyuguhkan data secara terstruktur, objektif, dan saksama.  

 Hasil penelitian yang dilakukan penulis menunjukan bahwa Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas sudah menerapkan dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy serta indikatornya. 
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Namun ada beberapa indikator yang masih belum optimal yaitu gangguan sistem 

yang sering terjadi sehingga mengganggu kerja pegawai dalam penginputan data 

yang termasuk pada dimensi Tangible, ketelitian/kecermatan pegawai dalam 

pengecekan berkas pemohon yang diajukan masih adanya kekeliruan dan terkait 

keahlian pegawai dalam  menggunakan alat bantu yang sampai sekarang masih 

ditingkatkan dengan Bimtek yang berkaitan dengan dimensi Reliability 

(kehandalan), jaminan kepastian waktu yang sampai sekarang masih belum baik, 

terbukti tanggal yang ada di resi pengambilan dokumen pembetulan akta kelahiran 

masih belum sesuai, sehingga masyarakat menunggu lebih lama yang termasuk 

dalam dimensi Assurance (Jaminan). 

 Saran untuk penelitian ini yaitu meningkatkan jaringan sistem input data 

agar lebih lancar dan menyiapkan plan B apabila terjadi gangguan jaringan agar 

dokumen pembetulan akta kelahiran bisa cepat diterbitkan. Untuk pegawai yang 

secara langsung melayani pembetulan akta disaat memproses berkas masuk untuk 

lebih teliti dan cermat dalam memilah berkas agar tidak ada berkas yang hilang dan 

tertukar karena sebagian besar masyarakat dari daerah yang jauh. 

 Pihak Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas sudah 

memiliki standar pelayanan, tetapi masih banyak masyarakat yang tidak tahu 

dengan SOP pelayanan kecuali mereka yang sudah berpengalaman dalam mengurus 

berkas, saran saya untuk standar pelayanan dapat di publikasi di depan kursi tunggu 

serta prosedur segala pembuatan dokumen agar pengguna layanan bisa membaca 

sendiri dan tidak bingung dengan proses pembetulan akta kelahiran. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Kualitas pelayanan publik merupakan suatu hal yang sangat penting. Hal ini 

terjadi karena disatu sisi adanya sebuah tuntutan dari masyarakat untuk 

mendapatkan sebuah pelayanan yang baik, mudah dan cepat. Namun ketika ditinjau 

lagi praktek di lapangan masih banyak sekali kekurangan yang harus di perbaiki 

mulai dari Sumber Daya Manusianya (SDM), sarana dan prasarana serta sistem 

pelayanan sehari-hari. Dari tingginya keinginan masyarakat tersebut sering tidak 

sesuai dengan harapan karena pelayanan publik yang terjadi selama ini masih 

berbelit-belit, lambat dan melelahkan. 

Untuk peningkatan pelayanan yang berkualitas, pemerintah telah 

mengeluarkan kebijakan pendayagunaan aparatur negara bidang pelayanan publik 

(MENPAN) tentang penyelenggaraan pelayanan publik yang harus memenuhi 

standart pelayanan publik yang tertulis pada penjelasan atas Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik yang ada 

tertera di sub bab pasal demi pasal yaitu pada pada pasal 7 Ayat (3) Huruf a yaitu 

yang berbunyi perumusan kebijakan nasional tentang pelayanan publik merupakan 

upaya untuk memperbaiki, melengkapi, dan mengembangkan kebijakan dalam 

rangka meningkatkan kualitas pelayanan. 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik pasal 15 

mengenai kewajiban penyelenggara pelayanan publik yaitu: 
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Memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan asas penyelenggaraan 

pelayanan publik, melaksanakan pelayanan yang sesuai dengan standar 

pelayanan. Apabila penyelenggara atau pelaksana pelayanan publik 

melanggar ketentuan sebagaimana dimaksud pasal 15 maka dikenakan sanksi 

sesuai pasal 54 yaitu berupa sanksi teguran tertulis, dan apabila dalam waktu 

tiga bulan tidak melaksanakan ketentuan yang dimaksud maka akan dikenai 

sanksi pembebasan dari jabatan. 

 
Kualitas ataupun mutu pelayanan aparatur pemerintah terhadap masyarakat 

merupakan Suatu hal yang sering diperhatikan adalah dalam bidang pelayanan 

umum (public service), Terutama terkait peningkatan mutu pelayanan publik oleh 

pemerintah kepada masyarakat. Pemerintah merupakan sebagai penyedia Jasa 

(Service Provider). Apa lagi sekarang era otonomi daerah sehingga pemerintah 

semakin ditantang untuk memberikan kualitas pelayanan terbaik seperti tuntutan 

dari masyarakat. Sebagai contohnya saja ketika ingin melakukan pembetulan akta 

kelahiran yang mengalami kesalahan pencatatan nama, tempat tanggal lahir dan 

tahun lahir yang tercantum pada akta kelahiran yang lama, masih banyak kerumitan 

terkait pembuatan dan pengeluaran yang cukup lama di banding yang tertera di SOP 

pelayanan pembetulan akta kelahiran. 

 Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Sambas 

merupakan salah satu instansi yang secara langsung dalam proses pelayanan publik 

(Esensial) yaitu meliputi kegiatan pendaftaran kependudukan  dan Pencatatan Sipil. 

Berdasarkan dari Website resmi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Sambas https://disdukcapil.sambas.go.id Pendaftaran kependudukan 

meliputi pelayanan pembuatan Biodata Penduduk, Kartu Keluarga, KTP 

Elektronik, Legalisir Dokumen, Kartu Identitas Anak ,Surat Keterangan Pindah, 

Surat Keterangan Kependudukan lainnya. Sedangkan Pencatatan sipil meliputi 
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Akta Perkawinan, Akta Perkawinan WNI di luar negeri, Pembatalan Perkawinan, 

Akta Perceraian, Pembatalan Perceraian, Akta Kelahiran, Akta Kematian, Akta 

Lahir Mati, Akta Pengangkatan Anak, Akta Pengakuan Anak, Akta Pengesahan 

Anak, Perubahan Nama, Perubahan Status WN, Pelaporan Anak Menjadi WNI, 

Pelayanan TSDA, Pencatatan Pembetulan Akta, Pencatatan Pembatalan Akta, 

peristiwa penting lainnya. Pelayanan yang berkualitas merupakan suatu hal yang 

sangat diharapkan oleh masyarakat kepada para pelaku pelayanan publik di 

Disdukcapil Sambas namun dari harapan tersebut di lapangan masih ditemukan 

beberapa masalah yang saat ini perlu diperhatikan. 

Pada penentuan masalah ini penulis merujuk kepada SOP pelayanan di 

Disdukcapil Sambas yang tertera di Website resmi https://disdukcapil.sambas.go.id 

yang secara lengkap mencantumkan beberapa SOP yang seharusnya yang 

dilakukan pada saat melakukan pelayanan kepada masyarakat. Dalam 

permasalahan ini penulis secara khusus mengkaji masalah terkait pelayanan 

pembetulan akta kelahiran di Disdukcapil Sambas. Dari Pasal 59 Perpres 96 tahun 

2018 pembetulan akta pencatatan sipil dilakukan pada Disdukcapil Kabupaten/Kota 

atau UPT Disdukcapil Kabupaten/Kota atau Perwakilan Republik Indonesia sesuai 

domisili atau tanpa pencatatan sipil dengan memenuhi persyaratan: dokumen 

autentik yang menjadi persyaratan pembuatan akta pencatatan sipil; dan kutipan 

akta pencatatan sipil dimana dapat kesalahan tulis redaksional.  

Adapun beberapa alasan penulis memilih topik penelitian terkait pembetulan  

akta di dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas tahun 2022 

yaitu masih banyaknya kesalahan penulisan nama, tempat dan tanggal lahir akta 
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kelahiran di Kabupaten Sambas, sehingga jika terjadi kesalahan penulisan seperti 

nama, tempat dan tanggal lahir maka akta kelahiran tersebut tidak bisa digunakan 

atau tidak dapat di proses untuk keperluan syarat administrasi. 

Adapun pentingnya dokumen akta kelahiran menurut UU no.1 Tahun 1974 

sebagai: 

 “salah satu sistem pencatatan yang ada pada sebuah negara, pencatatan 

kelahiran bersifat universal pada dasarnya merupakan pengakuan negara atas 

status keperdataan seseorang. Dalam pengertian yang lebih konkrit, 

pencatatan kelahiran” memberikan pengakuan hukum dari negara terhadap 

identitas, silsilah dan kewarganegaraan seseorang, yang diwujudkan melalui 

dokumen pencatatan kelahiran, yaitu akta kelahiran”.   

 

Begitu besarnya manfaat akta kelahiran, hampir setiap urusan, membutuhkan 

akta kelahiran. Akta kelahiran ini bisa dikatakan sebagai kebutuhan 

administrasi dasar yang harus dipenuhi oleh setiap orang. Adapun manfaat 

dasar akta kelahiran adalah sebagai berikut: 

1. Sebagai wujud pengakuan negara mengenai status individu, status perdata, 

dan status kewarganegaraan seseorang. 

2. Sebagai dokumen/bukti sah mengenai identitas seseorang. 

3. Sebagai bahan rujukan penetapan identitas dalam dokumen lain, misalnya 

ijazah. 

4. Masuk sekolah TK sampai perguruan tinggi. 

5. Melamar pekerjaan, termasuk menjadi anggota TNI dan POLRI. 

6. Pembuatan KTP, KK dan NIK. 

7. Pembuatan SIM. 

8. Pembuatan pasport. 

9. Pengurusan tunjangan keluarga. 

10. Pengurusan warisan. 

11. Pengurusan beasiswa. 

12. Pengurusan pensiun bagi pegawai. 

13. Melaksanakan pencatatan perkawinan. 

14. Melaksanakan ibadah haji. 

15. Pengurusan kematian. 

16. Pengurusan perceraian. 

17. Pengurusan pengakuan anak. 

18. Pengurusan pengangkatan anak/adopsi 
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Dari banyaknya kasus kesalahan penulisan akta maka semakin banyak pula 

masyarakat melakukan pembetulan akta kelahirannya. Dalam proses pembetulan 

akta kelahiran ada beberapa pelayanan terkait pembetulan akta di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas yang masih belum baik dan 

menjadi permasalahan  penelitian. Untuk uraian permasalahan pelayanan terkait 

pembetulan akta berdasarkan Observasi dan wawancara penulis dengan para 

pemohon pembetulan akta pada tanggal 15 maret 2022  di dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas adalah sebagai berikut; 

Pertama terkait dengan saat penyerahan berkas pembetulan akta. Yang tertera 

pada SOP pelayanan dinas Kependudukan Pencatatan Sipil Kabupten Sambas yaitu 

harusnya dimulai pada pukul 07.30 tetapi di lapangan tidak sesuai dengan SOP yang 

ditentukan yaitu adanya keterlambatan pembukaan loket sehingga terjadinya 

penumpukan antrian masyarakat dan membuat terlambatnya penyerahan berkas 

kepada verifikator berkas, pemohon mengutarakan kekesalannya karena di depan 

loket juga kurangnya sarana tempat duduk sehingga mengharuskan pemohon untuk 

berdiri lama. 

Kedua, kurang sesuainya kelengkapan berkas di SOP verifikator berkas. 

Setelah penyerahan berkas kepada verifikator berkas, ada saja kekurangan berkas 

di verifikator berkas padahal pemohon sudah melengkapi persyaratan yang telah 

disampaikan oleh pegawai pelayanan pembetulan akta. Kekurangan tersebut masih 

kurang lengkapnya dan hilangnya lembaran berkas setelah masuk ke verifikator 

berkas hal tersebut berdasarkan hasil wawancara bersama para pemohon 

pembetulan akta di Disdukcapil Sambas pada tanggal 15 maret 2022. 
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Ketiga, terkait dengan waktu pengambilan dokumen hasil pembetulan akta 

kelahiran yang sudah jadi. Tidak sesuai dengan resi yang diberikan oleh pegawai 

dinas kependudukan dan pencatatan sipil Kabupaten Sambas yang dimana jika 

melihat di SOP pelayanannya harus selesai setelah 3 hari setelah berkas diserahkan. 

Dari Pemaparan Masalah diatas Menjadi sebuah Alasan Penulis untuk 

mengangkat Judul Kualitas pelayanan Publik di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas yang secara Spesifik mengkaji tentang 

pelayanan Pembetulan Akta Kelahiran yang mengalami kesalahan Pencatatan. 

 

1.2. Identifikasi Permasalahan 

Berdasarkan latar belakang di atas, Identifikasi masalah yang dapat 

diuraikan adalah sebagai berikut: 

1. Keterlambatan pembukaan loket pendaftaran tidak sesuai dengan yang ada 

di SOP Pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Sambas sehingga banyaknya masyarakat yang menumpuk untuk 

mendapatkan pelayanan. 

2. Kurang sesuainya kelengkapan berkas dengan verifikator berkas. 

3. Waktu pengambilan dokumen hasil pembetulan akta kelahiran yang sudah 

jadi tidak sesuai dengan resi yang diberikan oleh pegawai Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas yang dimana jika 

melihat di SOP pelayanannya harus selesai setelah 3 hari setelah berkas 

diserahkan. 
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1.3. Fokus Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas maka penulis 

memfokuskan penelitian ini pada satu fenomena masalah yaitu terkait dengan 

Kualitas Pelayanan Pembetulan Akta Kelahiran di Disdukcapil Sambas. Adanya 

fokus penelitian ini diharapkan dapat membantu peneliti untuk mempermudah 

dalam melakukan penelitian saat turun ke lokasi sehingga tidak melangkah jauh 

ataupun keluar dari jalur pembahasan yang seharusnya terkait dengan judul yang 

diteliti. Oleh sebab itu, fokus penelitian ini sangat diperlukan pada metode 

penelitian ini, karena penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif 

dalam pengelolaan masalahnya. 

 

 

1.4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas maka rumusan 

masalah yang dapat dirumuskan pada penelitian ini adalah: Bagaimana kualitas 

pelayanan publik terkait pembetulan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas tahun 2022? 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan masalah penelitian penulis dapat berasumsi bahwa, tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan publik di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sambas dan menganalisis 
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pelayanan pembetulan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Sambas.. 

 

 

1.6. Manfaat Penelitian 

1.6.1. Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis dalam penelitian ini yaitu,  

1. Dapat menambah kajian terkait dengan peningkatan kualitas pelayanan 

publik. 

2. Dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi penelitian sejenis 

dimasa yang akan datang 

 

1.6.2. Manfaat Praktis 

1. Bagi Pemerintah 

Hasil penelitian ini dapat menjadi sebagai pertimbangan pemerintah 

untuk memperhatikan mutu kualitas pelayanan publik di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil di seluruh Indonesia. 

2. Bagi Masyarakat 

Memberi gambaran kepada masyarakat bagaimana kualitas pelayanan 

publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Sambas. 

3. Bagi Peneliti 

Menambah ilmu pengetahuan bagi peneliti mengenai kondisi pelayanan 

publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Sambas. 

4. Bagi Mahasiswa 

Sebagai referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan penelitian 

yang masih berhubungan dengan penelitian ini. 

  


