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ABSTRAK 

KUALITAS PELA Y ANAN PENCATAT AN AKTA KELAHIRAN P ADA 
DIN AS KEPENDUDUKAN DAN PENCATAT AN SIPIL 

KABUP ATEN KAPUAS IIDLU 

ASMIARDY 
asmiardyedi@yahoo. corn 

Pograrn Pasca Srujana 
Universitas Terbuka 

Penelitian ini dilakukan untuk membahas dan rnengkaji rnengenai kualitas 
pelayanan adrninistrasi akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kabupaten Kapuas Hulu. Tl\iuan dari penelitian ini adalah untuk 
mendeskripsikan kualitas pelayanan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Kapuas Hulu berkaitan dengan reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles serta untuk rnengetahui fa.k:tor 
apa saja yang rnenjadi pengharnbat dalam peroses pelayanannya. Penelitian ini 
didasarkan atas permasalahan pelayanan pencatatan akta kelahiran yang 
pelaksanaannya belum terselenggara secara baik. Penelitian ini menggunakan 
jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif Fokus penelitian adalah 
mendeskripsikan bagaimana kualitas pelayanan pencatatan akta kelahiran dari 
masing-masing setiap indikator. 

Hasil penelitian rnenunjukkan bahwa dari dimensi keandalan (reliability) 
maka dapat dikatakan belum .ierselenggara dengan baik. Hal ini disebabkan 
kemampuan memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan masih kurang yaitu 
penerbitan ak:ta yang tidak tepat waktu sesuai dengan peraturan. Untuk dimensi 
Daya Tanggap (responsiveness) diketahui bahwa kualitas pelayanan belum 
terselenggara dengan baik. Karena belum adanya keinginan dari Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kapuas Hulu untuk mengetahui 
keluhan masyarakat dalarn menerima layanan dengan cara membuka sarana 
pengaduan. Sementara dari dirnensi keyakinan (assurance) dan Perhatian 
(emphaty) sudah terpenuhi dengan baik. Terakhir dimensi berwujud (tangibles) 
dapat dikatakan belum memadai atau kurang berkualitas, hal ini dapat dilihat 
dari masih banyaknya kekurangan pada sarana dan prasarana yang dapat 
menunjang kine:rja pelayanan. Adapun faktor yang menghambat pelayanan berupa 
kuranganya sumber daya manusia dalam hal ini pegawai dan kekurangan pada 
sarana dan prasarana penunjang pelayanan. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Reliability. Responsiveness, Assurance, 
Emphaty, Tangibles, Akta Kelahiran. 
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