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ABSTRAK 

Akta kematian adalah dokumen resmi yang sangat penting untuk berbagai urusan hukum dan 

administrasi setelah seseorang meninggal dunia. Meski masyarakat lebih banyak mengurus 

akta kelahiran dan kurang mengetahui pentingnya akta kematian, dokumen ini diperlukan 

untuk pembagian warisan, klaim asuransi, pembatalan KTP dan NPWP, pembaruan KK, serta 

proses hukum lainnya, termasuk akses terhadap rekening bank, properti, aset almarhum, 

pembaruan data kependudukan, dan penerimaan tunjangan atau santunan kematian. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk memahami  dan  menganalisis kualitas pelayanan dalam 

penerbitan akta kematian di kantor catatan sipil (Disdukcapil) Kabupaten Bogor. Pendekatan 

penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan fokus pada pegawai Disdukcapil dan 

masyarakat sebagai objek penelitian. Metode analisis data pada penelitian yang 

digunakanadalah weight mean score (WMS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai 

tertinggi dari lima dimensi tersebut yaitu dimensi jaminan (assurance) dan Reliability  

(keandalan) menurut pegawai. Sedangkan menurut masyarakat angka tertinggi 3,9 dan 3,9 

dengan kriteria penilaian baik pada dimensi assurance (jaminan) dan  Reliability  (keandalan). 

Adapun kriteria penafsiran terendah yaitu pada indikator Petugas mendahulukan 

kepentingan masyarakat dimensi empathy (empati) dengan skor  3,0 kriteria penilaian Cukup 

Baik. Hasil rangkuman evaluasi seluruh dimensi menurut persepsi masyarakat menunjukkan 

rata-rata sebesar 3,7 dengan penilaian "Baik", sementara menurut pegawai adalah rata-rata 

4,1 juga dengan penilaian "Baik". Berdasarkan skor angka dan kriteria penilaian, serta hasil 

dari wawancara, dapat disimpulkan bahwa pelayanan dalam penerbitan Akta Kematian di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor telah berjalan dengan baik. 

Kata Kunci: Pelayanan, Pelayanan Publik, Akta Kematian 

 

PENDAHULUAN  

Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014, komponen standar pelayanan 

terkait dengan proses penyampaian layanan mencakup persyaratan, prosedur, waktu 
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pelayanan, biaya/tarif, produk layanan, dan penanganan pengaduan. Keberhasilan 

suatu instansi pemerintah atau lembaga lain dalam menerapkan standar kualitas 

tersebut menunjukkan tingkat kebaikan pelayanan yang telah diberikan.  

Perbaikan pelayanan publik selama era refor 

masi diharapkan oleh seluruh masyarakat, namun realitanya, perubahan yang 

diinginkan tidak terjadi secara signifikan. Berbagai tanggapan dari masyarakat 

menunjukkan bahwa banyak jenis pelayanan publik justru mengalami penurunan 

kualitas, yang terutama ditandai dengan banyaknya penyimpangan dalam layanan 

tersebut. Sistem dan prosedur yang rumit, lambatnya sumber daya manusia dalam 

memberikan pelayanan, biaya yang tinggi, kurangnya transparansi, diskriminasi, 

serta budaya yang lebih menonjolkan dilayani daripada melayani menjadi aspek-

aspek layanan publik yang sering dikritik. (Romadhana Alhadi Lubis, 2015:1 dalam 

Septiany, S. R et al., 2016:33) 

Oleh karena itu, birokrasi pelayanan publik memiliki tanggung jawab untuk 

memberikan pelayanan yang baik dan profesional. Menurut laporan The Global 

Economy tahun 2019, kualitas pelayanan publik di Indonesia berada di peringkat 82 

dari 176 negara, sementara lima besar negara dengan pelayanan terbaik adalah 

Finlandia, Norwegia, Belanda, Swedia, dan Jerman. Meskipun kualitas pelayanan 

publik di Indonesia sudah tergolong baik, masih banyak aspek yang perlu diperbaiki 

agar pelayanan yang diberikan dapat mencapai tingkat optimal. 

Menurut The Global Economy tahun 2019, kualitas pelayanan publik Indonesia 

menempati peringkat 82 dari 176 negara, sedangkan posisi lima besar negara dengan 

pelayanan terbaik adalah Finlandia, Norwegia, Belanda, Swedia, dan Jerman. Kualitas 

pelayanan publik di Indonesia sudah baik namun, masih banyak hal harus diperbaiki 

agar pelayanan yang diberikan lebih optimal. 

Menurut laporan Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2022 Jawa Barat berada di 

posisi pertama sebagai provinsi dengan jumlah penduduk 49,40 juta di Indonesia. 
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Kabupaten Bogor yaitu salah satu kabupaten di Jawa Barat yang mempunyai kualitas 

pelayanan e-government yang semua aktivitas pelayanan publiknya telah 

menggunakan teknologi. 

Pelayanan administrasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil meliputi 

pembuatan Kartu Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Identitas Anak 

(KIA), serta berbagai akta seperti Akta Kelahiran, Akta Kematian, Akta Perkawinan, 

dan Akta Perceraian (Subagdja, 2021). Pelaksanaan program layanan satu hari jadi ini 

merupakan wujud komitmen Pemerintah Daerah Kabupaten Bogor untuk 

mempercepat kepemilikan identitas hukum kependudukan dan catatan sipil. 

(Sastrawan, B., Seran, G. G., & Wati, E. 2023). 

Tabel 1.1 Data Agregat Jumlah Akta Kematian tahun 2021- juni 2023 

No Tahun Jumlah akta 

Kematian 

1 2021 14.867 

2 2022 16.205 

3 2023 

januari-juni 

13.709 

Jumlah 44.871 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Bogor 2023 

Dapat dilihat pada tabel diatas bahwa jumlah penduduk yang membuat akta 

kematian tahun 2021- juni 2023 di Kabupaten Bogor sebanyak 44.781 jiwa Sementara 

itu, Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) jumlah penduduk Kabupaten Bogor 

hingga akhir 2022 yaitu 5,4 juta jiwa. Apabila dilihat perbandingan kepada jumlah 

penduduk di kabupaten bogor, yang memiliki akta kematian maka dapat dikatakan 

bahwa hanya 0,829% anggota keluarga penduduk  yang  meninggal  melakukan  

pencatatan  akta kematian  anggota keluarganya ke Disdukcapil Kabupaten Bogor.  
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Dampak daril tildak melngurus akta ke lmatilan bagil kelluarga atau ahlil warils dapat 

melnilmbulkan be lrbagail masalah, selpe lrtil: pe lne lntuan status janda atau duda, 

pe lrsyaratan dalam pe lmbagilan warilsan, kelbutuhan pe lngurusan pe lnsilun bagil ahli l 

warils, bilaya pelmakaman, klailm tunjangan kelce llakaan, prosels delngan ilnstansil selpelrti l 

Taspeln, asuransil, pe lrbankan, selrta kelbutuhan te lrkailt pe lnsilun. Bagil pe lmelrilntah, 

konselkue lnsilnya adalah potelnsil telrjadilnya pelnggellelmbungan data filktilf, dil mana 

melskilpun se lselorang tellah melnilnggal, namun data me lrelka masilh telrsilmpan. Hal ilnil 

dapat me lmelngaruhil ilnte lgriltas data dalam daftar pe lmillilh teltap untuk pelmillilhan 

umum, pillkada, atau pillpre ls. (Januardil Il, 2019). 

Pelncatatan ke lmatilan dalam waktu le lbilh daril 30 haril ke lrja be lrlangsung de lngan 

langkah-langkah belrilkut: Pe lmohon melngajukan belrkas pelrsyaratan yang lelngkap 

dan akurat, kelmudilan peltugas mellakukan prosels pelncatatan dil relgilste lr akta kelmatilan 

dan me lngelluarkan kutilpan akta ke lmatilan. Se ltellah iltu, pe lmohon melmbayar de lnda 

kelte lrlambatan. Telrakhilr, pe lmohon melne lrilma kutilpan akta kelmatilan dan 

melnandatanganil buktil pe lnelrilmaan produk. 

Pellaporan dalam waktu 30 haril kelrja atau kurang tildak dilkelnakan bilaya alilas 

gratils. Namun, jilka pe lncatatan akta kelmatilan me llelwatil batas waktu te lrselbut, akan 

dilkelnakan de lnda selbe lsar Rp. 10.000,-. 

Daril hasill wawancara dan pelngamatan awal yang dillakukan olelh pelnelliltil dil 

Dilsdukcapill Kabupate ln Bogor, dil telmukan be lbelrapa masalah telrkailt delngan lilma 

dilme lnsil kualiltas pellayanan telrse lbut: 

1. be lrkailtan delngan aspelk rellilabillilty (kelandalan). Be lrdasarkan wawancara awal, 

masyarakat melngelluhkan telntang pelrsyaratan pe lmbuatan akta kelmatilan. Satu 

daril pe lrmasalahan telrse lbut adalah bahwa selbagilan masyarakat be llum 

melmahamil pe lrsyaratan yang dilpelrlukan untuk melngajukan pe lrmohonan 

pe lmbuatan akta kelmatilan, padahal ilnfor masil me lngelnail pe lrsyaratan te lrse lbut 
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te llah telrse ldila dilsdukcapill.bogorkab.go.ild dil we lbsite Dilsdukcapill Kabupate ln 

Bogor . Hal ilnil diltunjukkan saat masyarakat melngajukan be lrkas pelrsyaratan 

kelpada pe ltugas untuk ve lrilfilkasil, namun ada pe lrsyaratan yang masilh kurang. 

 

2. be lrkailtan delngan aspelk assurancel (jamilnan). Belrdasarkan hasill obselrvasil dan 

wawancara,  masyarakat bellum banyak yang melngeltahuil bahwa pe lrlu 

melngambill nomor antrilan onlilnel padahal sudah ada 

silloka.dilsdukcapillbogorkab.ild dil we lbsilte l dilsdukcapill kabupate ln bogor. Peltugas 

kurang  me llakukan sosilalilsasil melngelnail pe lngambillan nomor antrilan selcara 

onlilne l ilnil. Kare lna hal ilnil prosels pe lmbuatan akta kelmatilan melnjadil te lrunda 

de lngan kelpastilan waktu yang tildak pastil melnilmbulkan keltildakpuasan 

masyarakat.  

Be lrdasarkan latar be llakang yang tellah dilselbutkan dilatas pelnelliltil telrtarilk untuk 

mellakukan pe lnelliltilan de lngan judul: "Analilsils Kualiltas Pellayanan Akta Kelmatilan di l 

Dilnas Kelpe lndudukan dan Pelncatatan Silpill Kabupate ln Bogor". 

METODE PENELITIAN  

Pelnelliltilan  ilnil  me lrupakan  pe lne llilti lan surve ly   de lngan   melnggunakan   pe lnde lkatan 

kuantiltatilf. Lokasil pe lnelliltilan Kantor Dilsdukcapill Kabupate ln Bogor . Obje lk pelne lliltilan 

adalah pelgawail dilsdukcapill dan masyarakat. Pelngambillan data mellaluil kuelsilonelr 

dan pe lngolahan dan meltode l analilsils data me lnggunakan welilght me lan score l (WMS). 

Telknilk pelngumpulan data  

• Obse lrvasil  

• Kue lsilonelr 

• Studil pustaka 

• Dokumeln

HASIL DAN PEMBAHASAN  
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Hasil Analisa skripsi 

Rekapitulasi Variabel Analisis Kualitas Pelayanan Akta Kematian di Disdukcapil 

Kabupaten Bogor 

Dimensi Indikator 

Pegawai Masyarakat 

Rata- 

rata 
Kategori 

Rata – 

rata 
Kategori 

Tangible 

(penampilan 

fisik) 

 

Pelmanpillan peltugas dalam  mellayanil 

masyarakat 

4,3 Sangat Bailk 4,1  Bailk  

Kelnyamanan telmpat mellakukan 

pellayanan  

4,2 Bailk  4,1 Cukup Bailk 

Keldilsilplilnan peltugas dilsdukcapill  4,0 Bailk  3,2 Bailk  

Rata- Rata 4,1 Baik  3,8 Baik  

Reliability  

(keandalan) 

Adanya standar pellayanan  4,3 Sangat Bailk 3,9 Bailk  

Kelmampuan  Peltugas Melnggunakan  

Alat Bantu  Dalam Prosels Pellayanan 

4,3 Sangat Bailk 4,0 Bailk 

Rata- Rata 4,3 Sangat baik  3,95 Baik  

Responsiveness  

(daya tanggap) 

Peltugas mellakukan pellayanan 

delngan celpat, telpat dan celrmat 

4,2 Bailk  3,5 Bailk  

Selmua Kelbutuhan masyarakat 

dilrelspons olelh peltugas 

4.3 Sangat Bailk 3,7 Bailk  

Rata- Rata 4,2 Baik  3,6 Baik  

Assurance 

(jaminan) 

Peltugas melmbelrilkan jamilnan 

kelpastilan waktu dalam pellayanan 

4,1 Bailk  4,0 Bailk  

 Peltugas melmbelrilkan jamilnan 

kelpastilan bilaya dalam pellayanan 

4,0 Bailk  4,0 Bailk  

Rata – Rata 4,05 Baik  3,9 Baik  

Emphaty 

(empati) 

 

Pellayanan   delngan   silkap   ramah,   

sopan   santun   dan   tildak 

dilskrilmilnatilf 

4,1 Bailk  4,0 Bailk  

 Peltugas Melndahulukan Kelpelntilngan 

Masyarakat 

4,2 Bailk  3,0 Cukup bailk 

Rata – Rata 4,1 Baik  3,6 Baik  

Totao rata-rata 4,1 Baik  3,7  Baik  

Hasil Analisis Weight Means Score (WMS) 

Be lrdasarkan hasill bahwa Analilsils Kualiltas Pellayanan Akta Ke lmatilan dil Dilnas 

Ke lpelndudukan dan Pelncatatan Silpill Kabupate ln Bogor yang pelnelliltil telliltil yang 

melnunjukan hasill akhilr de lngan ni llail rata-rata 3,72 dan 4,1 de lngan kate lgoril “Bailk”. 
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Analilsils varilabe ll kualiltas pe llayanan daril ke llilma dilmelnsil yang pelnelliltil gunakan maka 

te lrdapat dilme lnsil yang melmpunyail skor telre lndah dan skor telrtilnggil daril dilme lnsil-

dilme lnsil lailnnya. 

Skor nillail te lrtilnggil daril ke le lmpat dilmelnsil te lrse lbut yailtu dilme lnsil Re llilabillilty  

(kelandalan) delngan nillail rata-rata 4,2 delngan katelgoril Bailk, dalam dilmelnsil ilni l 

te lrdapat  ilndilkator dan 2 pelrnyataan yang melnunjukan Peltugas melmbe lrilkan 

ilnformasil yang telpat, pellayanan yang celpat, dan standar pe llayanan yang jellas. Dan 

ilni l selsuail de lngan pe lndelkatan kualiltas pe llayanan publilk olelh Ze lilthaml elt al. (1990) 

mellilputil lilma dilmelnsil pe lnde lkatan yailtu : tangilble l (buktil filsilk), rellilabillilty (kelandalan), 

relsponsilve lnelss (daya tanggap), assurance l (jamilnan), dan e lmpathy (e lmpatil). 

Be lrdasarkan hasill rataan pe lrhiltungan Analilsils Kualiltas Pellayanan Akta 

Ke lmatilan dil Dilnas Ke lpe lndudukan dan Pelncatatan Silpill Kabupate ln Bogor dilpe lrolelh 

angka telrtilnggil 4,3 dan 4,2 de lngan krilte lrila pelnillailan bailk pada dilme lnsil re lsponsilve lnelss 

(daya tanggap)  dan Re llilabillilty  (ke landalan) me lnurut pe lgawail. Se ldangkan me lnurut 

masyarakat angka te lrtilnggil 3,9 dan 3,9 delngan kriltelrila pe lnillailan bailk pada dilmelnsi l 

assurancel (jamilnan) dan  Rellilabillilty  (ke landalan). Adapun krilte lrila pelnafsilran te lre lndah 

yai ltu pada ilndilkator Peltugas mendahulukan kepentinganndahuluka masyarakat dilme lnsil 

e lmpathy (elmpatil) delngan skor  3,0 krilte lrila pelnillailan Cukup Bailk. Hasill relkapiltulasil 

pe lnillailan ke lselluruhan dilme lnsil melnurut masyarakat yailtu rata-rata 3,7 de lngan 

kri lte lrila Bailk. Dan melurut pe lgawail yailtu rata-rata 4,1 delngan krilte lri la Bailk. 

 

 

KESIMPULAN  

Be lrdasarkan hasill pe lnelliltilan yang tellah dillakukan melnge lnail Analilsils Kualiltas 

Pellayanan Akta Kelmatilan dil Dilnas Ke lpelndudukan dan Pelncatatan Silpill Kabupate ln 

Bogor dapat dilsilmpulkan bahwa: 

1. Kualiltas pe llayanan Akta Ke lmatilan dil Dilsdukcapill Kabupate ln Bogor  yang 

te lrbagil dalam lilma dilme lnsil yailtu buktil langsung (tangilble l), daya tanggap 
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(relsponsilve lnelss), kelandalan (re llilabillilty), elmpatil (e lmpathy), dan jamilnan 

(assurancel) yang tellah dilbagil dalam be lbe lrapa ilndilkator me lnunjukan hasill 

akhilr de lngan nillail rata-rata 3,72 dan masuk dalam kate lgoril “bailk”. Dilmelnsil 

Re llilabillilty  (ke landalan) melncatat nillail te lrtilnggil de lngan nillail rata-rata 4.3 yang  

masuk dalam kriltelrila pe lnillailan “bailk”.  Namun ilndilkator keltelpatan waktu 

dalam me lnyellelsailkan pellayanan yang ada dalam dilmelnsil e lmpathy (e lmpatil) 

de lngan skor 3.0 yang masuk dalam krilte lrila “cukup bailk”. Belrdasarkan angka 

skor dan krilte lrila pe lnillailan juga hasill wawancara maka dapat dilkatakan 

kualiltas pe llayanan Akta Ke lmatilan dil Dilnas Kelpe lndudukan dan Pelncatatan 

Silpill Kabupate ln Bogor masilh be llum melmadail. 

2. Hambatan yang dilhadapil dalam upaya me lnilngkatkan kualiltas pe llayanan di l 

Dilsdukcapill Kabupate ln Bogor telrmasuk masalah kelsadaran masyarakat yang 

ce lndelrung me lmbawa be lrkas pe lrsyaratan pe lrmohonan layanan yang kurang 

lelngkap. Se llailn iltu, masilh banyak masyarakat yang melnganggap bahwa 

pe lnelrbiltan akta kelmatilan ti ldak belgiltu pe lntilng karelna melre lka melrasa cukup 

hanya delngan melmillilkil surat ke lmatilan. Masyarakat juga be llum banyak yang 

melngeltahuil bahwa pelrlu me lngambill nomor antrilan onlilne l padahal hal 

te lrselbut sudah te lrdapat dilwe lbsilte l dilsdukcapill. 

3. Untuk me lnghadapil kelndala pe llayanan, Dilsdukcapill mellakukan sosilalilsasil 

melngelnail pe lrsyaratan pe lmbuatan akta ke lmatilan dan pe lngambillan nomor 

antrilan selcara onlilnel ke lpada masyarakat kabupate ln bogor.
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