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ABSTRACT 

This research is entitled "Quality of Service for Making Death Certificates During 

the Covid-19 Pandemic at the Population and Civil Registration Office of Palembang City". 

The background of this research is that there are complaints about messages from the 

applicant who have not been responded to by the service officer, the applicant is still 

confused about the WhatsApp contact issue that can be contacted for the service process, 

the lack of information about new service procedures during the Covid-19 pandemic and 

has not been provided. It's a comfortable place to wait for services outside the Office of 

Population and Civil Registration of Palembang City. The purpose of this study was to 

determine the quality of service for making death certificates during the Covid-19 pandemic 

at the Population and Civil Registration Office of Palembang City. This study uses a 

qualitative method. This study uses the theory of Zeithmal, Parasuraman and Berry which 

is measured in five dimensions of Service Quality, namely physical tangible, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy. Data collection techniques used are observation, 

interviews, documentation and literature study and analyzed using ATLAS.ti software. From 

the results of research and discussion, it is concluded that The quality of service for making 

death certificates during the Covid-19 pandemic at the Palembang City Population and Civil 

Registration Service in the dimensions of tangible, reliability, assurance and empathy can 

be said to be good, although not optimal. Meanwhile, the responsiveness dimension of 

service quality is not good. The results of this study recommend that the Disdukcapil of 

Palembang City shouldneed to complete inadequate service facilities and infrastructure so 

that the service process can run smoothly, increase the number of supporting tools for 

service activities such as computers and internet networks, more intensively socialize service 

procedures during the Covid-19 pandemic online via whatsapp and be more responsive in 

responding service via whatsapp and need to re-regulate online service regulations via 

whatsapp in terms of responding to applicant questions on whatsapp and complaints if there 

are applicants who still feel uncomfortable about the service. 

Keywords: Service Quality, Population and Civil Registration Office of Palembang City, 

Death Certificate 
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ABSTRAK 

Penelitian ini berjudul “Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian Pada Masa 

Pandemi Covid-19 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang”. Adapun 

latar belakang dari penelitian ini adalah adanya keluhan mengenai pesan dari pemohon yang 

tidak kunjung direspon oleh petugas layanan, pemohon masih membingungkan persoalan 

kontak whatsapp yang bisa dihubungi untuk proses pelayanan, kurangnya informasi 

mengenai prosedur pelayanan yang baru pada masa pandemi Covid-19 dan belum disediakan 

nya tempat menunggu layanan yang nyaman diluar kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Palembang. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas 

pelayanan pembuatan akta kematian pada masa pandemi Covid-19 di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. 

Penelitian ini menggunakan teori Zeithmal, Parasuraman dan Berry yang diukur dalam lima 

dimensi Kualitas Pelayanan yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, dokumentasi dan 

studi kepustakaan serta dianalisis dengan menggunakan software ATLAS.ti. Dari hasil 

penelitian dan pembahasan menghasilkan kesimpulan bahwa Kualitas pelayanan pembuatan 

akta kematian pada masa pandemi Covid-19 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Palembang pada dimensi bukti fisik, kehandalan, jaminan dan empati sudah dapat 

dikatakan baik meskipun belum maksimal. Sedangkan pada dimensi ketanggapan kualitas 

pelayanan belum dikatakan baik. Hasil penelitian ini merekomendasikan bahwa hendaknya 

Disdukcapil Kota Palembang perlu melengkapi sarana dan prasarana pelayanan yang kurang 

memadai agar proses pelayanan dapat berjalan dengan lancar, menambah jumlah alat 

penunjang kegiatan pelayanan seperti komputer dan jaringan internet, lebih gencar 

mensosialisasikan mengenai prosedur pelayanan pada masa pandemi Covid-19 secara online 

melalui whatsapp dan lebih tanggap dalam merespon pelayanan melalui whatsapp serta perlu 

mengatur kembali regulasi pelayanan secara online melalui whatsapp dalam hal merespon 

pertanyaan pemohon di whatsapp dan keluhan jika ada pemohon yang masih merasakan 

ketidaknyamanan mengenai pelayanan.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Palembang, Akta Kematian 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pada awal tahun 2020 dunia sedang menghadapi permasalahan yang cukup 

signifikan yaitu mewabahnya pandemi Coronavirus Disease 2019 (Covid-19) dan tentu saja 

juga membawa dampak perubahan yang signifikan bagi kehidupan manusia di seluruh dunia. 

Virus ini awalnya ditemukan di Wuhan, Cina pada Desember 2019 dan kini telah menyebar 

dengan cepat ke berbagai belahan dunia termasuk Indonesia. Sebagai salah satu negara yang 

terkena dampak pandemi Covid-19, Indonesia mengeluarkan berbagai kebijakan untuk 

mengurangi resiko penularan Covid-19 yang sangat mudah menular antar satu orang ke 

orang lain yaitu dengan menerapkan Social Distancing (membatasi hubungan sosial), namun 

dampak dari kebijakan tersebut memiliki resiko tinggi, hingga akhir Maret 2020 kebijakan 

pemerintah bukan hanya Social Distancing tetapi dilanjutkan dengan Physical Distancing 

dan juga pemerintah telah menetapkan Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) 

(Lumbanraja, 2020). Aturan pelaksanaan PSBB tersebut diatur melalui Peraturan 

Pemerintah (PP) Nomor 21 Tahun 2020 tentang Pembatasan Sosial Berskala Besar. Selain 

itu aturan mengenai PSBB juga diatur dalam Keputusan Presiden (Keppres) Nomor 11 

Tahun 2020 tentang Penetapan Kedaruratan Kesehatan Masyarakat. Peraturan Pemerintah 

dan Keppres tersebut ditandatangani Presiden Joko Widodo pada 31 Maret 2020. Dalam PP 

dan Keppres itu diatur mengenai strategi pemerintah dalam menangani penyebaran virus 

Covid-19 di Indonesia. Pada prinsipnya pembatasan tersebut hanya berlaku untuk aktivitas 

tertentu saja di suatu wilayah yang terduga terinfeksi Covid-19. Tujuannya untuk mencegah 

kemungkinan penyebaran Covid-19.  

Pemberlakuan Pembatasan Sosial tersebut tidak hanya berdampak pada sektor 

ekonomi, sosial hingga kehidupan sehari-hari tetapi juga berdampak pada aksesibilitas 
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pelayanan publik (Syafrida & Hartati, 2020). Berbicara tentang pelayanan publik sesuai 

dengan Pasal 1 Ayat (1) Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik 

dinyatakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap warga 

negara dan penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

pemerintah. Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 

tahun 2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik disebutkan bahwa 

pelayanan publik oleh pemerintah di bedakan menjadi tiga kelompok pelayanan, yaitu: 

Pertama, kelompok layanan yang menghasilkan bentuk dokumen resmi yang di butuhkan 

oleh publik; Kedua, kelompok layanan yang menghasilakan bentuk atau jenis barang yang 

di gunakan oleh publik; Ketiga, kelompok layanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa 

yang di butuhkan. 

Kemudian dikeluarkannya Surat Edaran oleh Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi (PANRB) Nomor 19 Tahun 2020 tentang Penyesuaian 

Sistem Kerja Aparatur Sipil Negara Dalam Upaya Pencegahan Penyebaran Covid-19 di 

Lingkungan Instasi Pemerintah, maka banyak penyelenggara pelayanan publik 

memberlakukan work from home (bekerja di rumah) secara bergantian bagi para pegawai di 

Lingkungan Instansi Pemerintah. Pemberlakuan WFH ini memang tidak diberlakukan 

kepada seluruh penyelenggara pelayanan publik, dikarenakan ada beberapa bidang yang 

tidak dapat melakukan WFH, seperti Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil terkait 

dengan perekaman KTP elektronik. Tetapi pembatasan yang bisa dilakukan seperti dengan 

mengurangi jumlah antrian yang masuk ke dalam ruangan, serta pelayanan harus mengikuti 

anjuran jarak aman yaitu minimal 1 meter. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil merupakan salah satu penyelenggara 

pelayanan yang menghasilkan bentuk dokumen resmi yang di butuhkan oleh publik yaitu 
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pelayanan administrasi kependudukan. Sesuai dengan Pasal 1 Ayat 1 Undang-Undang 

Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan yang berbunyi bahwa 

“Administrasi kependudukan merupakan rangkaian kegiatan penataan dan penertiban dalam 

penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran penduduk, pencatatan 

sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk 

pelayanan publik dan pembangunan sektor lain.”  

Selanjutnya  dalam  Pasal  27  ayat (1) Peraturan Pemerintah Nomor 37 Tahun 2007 

tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi 

Kependudukan menegaskan dalam menyelenggarakan urusan  Administrasi  Kependudukan  

di kabupaten/kota, dibentuk lah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sebagai  Instansi  

Pelaksana yang diatur dalam Peraturan Daerah.  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang merupakan unsur 

pelaksana pemerintah daerah di bidang kependudukan dan pencatatan sipil di Kota 

Palembang. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil ini mempunyai tugas pokok dan 

fungsi meliputi administrasi kependudukan, mobilitas penduduk, dan pencatatan sipil. 

Pencatatan sipil adalah suatu kegiatan pelayanan dan pembinaan Pemerintah menyangkut 

kedudukan hukum seseorang yang dapat dipergunakan sebagai bukti yang otentik bagi pihak 

yang bersangkutan maupun pihak ketiga. Adapun layanan yang diberikan pada bidang 

pencatatan sipil yaitu layanan pembuatan akta kelahiran, perubahan status anak 

perwarganegaraan, kematian serta akta perkawinan dan perceraian.  

Berkaitan dengan pandemi Covid-19 maka kematian merupakan salah satu hal yang 

sering dibahas oleh pemerintah, karena angka kematian pada masa pandemi Covid-19 ini 

membuat angka kematian di Indonesia mengalami peningkatan dibandingkan tahun-tahun 

sebelumnya.  Berikut ini data perkembangan Covid-19 di Indonesia per 5 Januari 2021 yaitu 

sebagai berikut: 
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Tabel  1 Data Perkembangan Covid-19 per 5 Januari 2020 di Indonesia 

Lokasi Kasus Sembuh Meninggal Dunia 

Jakarta 193 rb 174 rb 3.366 

Jawa Barat 89.661 76.158 1.188 

Jawa Timur 87.797 75.546 6.119 

Jawa Tengah 86.545 58.960 3.840 

Sulawesi Selatan 33.931 29.472 615 

Kalimantan Timur 28.358 23.817 777 

Riau 25.532 23.720 601 

Sumatera Barat 23.806 20.735 520 

Banten 19.161 10.583 441 

Sumatera Utara 18.586 15.836 686 

Bali 18.263 16.571 536 

Kalimantan Selatan 15.591 14.120 593 

Papua 13.380 7.757 150 

Daerah Istimewa Yogyakarta 13.340 8.902 293 

Sumatera Selatan 12.118 9.900 620 

Kalimantan Timur 28.358 23.817 777 

Riau 25.532 23.720 601 

Sumatera Barat 23.806 20.735 520 

Banten 19.161 10.583 441 

Sumatera Utara 18.586 15.836 686 

Bali 18.263 16.571 536 

Kalimantan Selatan 15.591 14.120 593 

Papua 13.380 7.757 150 

Daerah Istimewa Yogyakarta 13.340 8.902 293 

Sumatera Selatan 12.118 9.900 620 

Kalimantan Tengah 10.042 8.022 276 

Sulawesi Utara 9.958 7.279 323 

Aceh 8.776 7.178 358 

Sulawesi Tenggara 8.100 7.135 156 

Kepulauan Riau 7.139 6.309 175 

Lampung 6.696 4.724 292 

Kalimantan Tengah 10.042 8.022 276 

Sulawesi Utara 9.958 7.279 323 

Aceh 8.776 7.178 358 

Sulawesi Tenggara 8.100 7.135 156 

Kepulauan Riau 7.139 6.309 175 

Lampung 6.696 4.724 292 

Kalimantan Tengah 10.042 8.022 276 

Sulawesi Utara 9.958 7.279 323 

Aceh 8.776 7.178 358 

Sulawesi Tenggara 8.100 7.135 156 

Kepulauan Riau 7.139 6.309 175 

Lampung 6.696 4.724 292 

TOTAL  780 Rb 646 rb 23.109 

Sumber:  Wikipedia The Free Encyclopedia dalam Virus Corona (COVID-19)-Google 

Berita, 2021) 
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Sedangkan representasi tekstual diagram batang yang menunjukkan jumlah kematian 

setiap bulan di Indonesia akibat Covid-19 dapat digambarkan sebagai berikut:  

 

Gambar 1 Angka Kematian Akibat Covid-19 Tahun 2020 di Indonesia 

Kematian merupakan peristiwa penting kependudukan yang harus dilakukan dalam 

proses pendataan kependudukan dan menjadi bagian penting dalam penyelenggaraan 

administrasi kependudukan. Salah satu tugas yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil adalah penyelenggaraan adiministrasi kependudukan berupa kepengurusan 

yang menyangkut peristiwa kematian penduduk dalam hal ini pengurusan akta kematian. 

Akta kematian adalah sebuah surat yang berisi peristiwa kematian seseorang yang diurus 

langsung oleh ahli waris. Menurut UU No. 23 tahun 2006 sebagaimana telah diubah menjadi 

UU No. 24 tahun 2013 tentang Administrasi Kependudukan yang pada pasal 44 ayat (1) 

berbunyi “Setiap kematian wajib dilaporkan oleh ketua rukun tetangga atau nama lainnya di 

domisili Penduduk kepada instansi pelaksana setempat paling lambat 30 (tiga puluh) hari 

sejak tanggal kematian”.  
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Akta kematian sendiri berfungsi sebagai bukti hukum atau legalitas bahwa seseorang 

tersebut benar telah meninggal dunia. Dengan diterbitkannya dokumen akta kematian bila 

mendiang memiliki aset, maka bagi ahli waris akan lebih mudah disusun pembagian harta 

waris dan akan lebih jelas nasab hubungan orang tua dengan anak. Begitu juga hubungan 

sosial ekonomi yang lain seperti untuk mengurus klaim asuransi, dana taspen dan dana 

pensiun.  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang merupakan salah satu 

penyelenggara pelayanan publik di bidang kependudukan dan pencatatan sipil yang masih 

melaksanakan kegiatan publik dimasa pandemi Covid-19 meskipun pelayanan yang 

diberikan secara tatap muka dihentikan. Adapun inovasi pelayanan yang diberikan oleh 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang agar tetap bisa memberikan 

kebutuhan masyarakat yaitu dengan cara menyediakan layanan online melalui Whatsapp 

untuk masyarakat yang ingin mengurus administrasi kependudukan. Berikut kutipan dari 

Tribunsumselwiki.com Pada hari Sabtu tanggal 16 Mei 2020: 

“Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang menghimbau 

agar masyarakat yang ingin mengurus dokumen kependudukan apapun dapat 

dilakukan melalui Whatsapp yang langsung terhubung ke petugas. Menurutnya 

meski pelayanan dilakukan secara tidak langsung atau daring, pihaknya menjamin 

masyarakat akan tetap bisa berkonsultasi dan berkomunikasi dengan jelas terkait apa 

saja keluhan dan kebutuhan yang diperlukan.”(Disdukcapil Kota Palembang Buka 

Layanan Online - TribunSumsel Wiki, 2020) 

 

Berdasarkan pernyataan tersebut maka pelayanan pembuatan akta kematian pada 

masa pandemi Covid-19 pada dasarnya sama dengan pelayanan yang diberikan sebelum 

masa pandemi, hanya saja pelayanan secara online ini dilakukan selain untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat juga untuk menghindari kerumunan massa untuk membantu 

mengurangi penyebaran Covid-19. Setiap warga yang ingin mengajukan urusan pembuatan 

akta kematian bisa menghubungi kontak WhatsApp yang tertera. Masyarakat bisa 

berkonsultasi terlebih dahulu dan mengkonfirmasi berapa lama waktu penyelesaian untuk 
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pembuatan akta kematian pada kontak WhatsApp yang tertera, sehingga masyarakat tidak 

perlu repot lagi datang ke Kantor Disdukcapil Kota Palembang.   

Selanjutnya adapun data mengenai jumlah pembuatan akta kematian di Disdukcapil 

Kota Palembang tahun 2020 (Bidang Pencatatan Sipil, 2020) : 

 
Gambar 2 Jumlah Kepemilikan Akta Kematian Tahun 2020 di  

Disdukcapil Kota Palembang 

Berdasarkan Gambar 2 diketahui bahwa pembuatan kepemilikan akta kematian di 

Disdukcapil Kota Palembang paling banyak terjadi pada bulan Maret 2020. Dimana sejak 

tanggal 24 Maret 2020 prosedur pelayanan kepengurusan akta kematian di Disdukcapil Kota 

Palembang berubah dari yang semula tatap muka menjadi layanan secara online melalui 

Whatsapp. Selain itu pembuatan akta kematian pada tahun 2019 sebanyak 3571 sedangkan 

pada tahun 2020 mencapai 4999 akta, berarti ada kenaikan dalam pembuatan akta kematian 

di Disdukcapil Kota Palembang. Adapun prosedur pelayanan pembuatan akta kematian pada 

masa pandemi Covid-19 di Disdukcapil Kota Palembang yaitu masyarakat atau pemohon 

terlebih dahulu menghubungi kontak WhatsApp pembuatan akta kematian sesuai dengan 

yang disediakan oleh Disdukcapil Kota Palembang yaitu sebagai berikut: 
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(a) Website Informasi Kontak Layanan              (b) Papan Informasi Kontak Layanan   

Gambar 3 Kontak WhatsApp Pelayanan Akta Disdukcapil Kota Palembang 

Setelah menghubungi salah satu kontak WhatsApp pendaftaran akta, masyarakat 

akan menerima balasan pesan dari petugas layanan untuk melengkapi berkas-berkas 

persyaratan sebagai berikut:  

                         
(a) Persyaratan Pembuatan Akta Kematian         (b) Balasan Petugas Layanan  
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(c) Formulir Pendaftaran Akta Kematian           (d) Balasan Petugas Setelah Menerima Berkas  

Gambar 4 Alur Proses Pelayanan Pembuatan Akta Kematian Melalui WhatsApp 

Setelah berkas-berkas pendaftaran sudah diterima oleh petugas layanan, berkas 

tersebut kemudian akan diproses jika valid dan akan ditangguhkan sementara jika tidak 

valid. Berkas di proses kurang lebih tujuh hari kerja, masyarakat yang sudah mendaftar 

kurang lebih tujuh hari kerja dapat menghubungi kontak whatsapp bagian pengambilan akta. 

Berikut balasan petugas layanan bagian pengambilan akta : 

 
Gambar 5 Balasan Petugas Layanan Pengambilan Akta 

Berdasarkan balasan petugas bagian pengambilan akta dapat dilihat bahwa 

masyarakat yang ingin mengambil akta kematian bisa mengambil akta nya jika sudah 

sepuluh hari kerja di Disdukcapil Kota Palembang. Dengan membawa surat kematian dari 
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rumah sakit atau lurah dan fotocopy kartu keluarga sesuai dengan jadwal pelayanan yaitu 

senin sampai dengan jumat pukul 08:00 sampai dengan 14.30 WIB. Sedangkan untuk biaya 

pembuatan akta kematian itu sendiri gratis (tanpa biaya) sesuai dengan Undang-Undang RI 

Nomor 24 tahun 2013 tentang administrasi kependudukan. Dengan berubahnya prosedur 

pelayanan dan meningkatnya pembuatan akta kematian di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Palembang pada masa Pandemi COVID-19 maka sudah menjadi 

kewajiban penyedia layanan untuk tetap menjaga kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat.  

Namun kenyataannya pelaksanaan pelayanan pembuatan akta kematian ini 

menimbulkan permasalahan baru bagi Disdukcapil Kota Palembang dimana masih 

ditemukannya keluhan masyarakat yang dalam hal ini berkaitan dengan pesan dari 

masyarakat yang ingin membuat akta kematian yang tidak kunjung di respon sehingga 

menimbulkan kebingungan bagi masyarakat, bahkan juga ada yang mengeluhkan mengenai 

pesan dari masyarakat yang tidak kunjung dilihat sama sekali oleh petugas pelayanan. Tidak 

hanya itu, masyarakat juga masih membingungkan persoalan kontak WhatsApp yang bisa 

dihubungi untuk proses pelayanan sehingga seringkali masyarakat salah menghubungi 

petugas pelayanan yang seharusnya mereka hubungi, serta masih kurangnya informasi 

prosedur pelayanan yang baru pada masa pandemi Covid-19 kepada masyarakat sehingga 

masih banyak masyarakat yang datang dan berkerumun dilingkungan Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Palembang untuk mendapatkan pelayanan. Sedangkan 

berdasarkan kutipan Tribunsumselwiki.com Pada hari Sabtu tanggal 16 Mei 2020: 

“Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang mengatakan 

bahwa layanan online Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang 

sudah dibuka sejak bulan Maret lalu. Mengenai prosedur pelayanan secara online ini 

sosialisasi kita lewat orang kecamatan dan orang kelurahan sebagai petugas 

registernya yang menangani urusan kependudukan, akta kelahiran dan sebagainya, 

memang kita sosialisasinya lewat aparat saja jadi biar mereka yang memberitahu 

kepada masyarakat sekalian ketika ada masyarakat yang akan membuat dokumen 

kependudukan dan pencatatan sipil tersebut, karena orang kecamatan dan kelurahan 
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itu lebih dekat dengan masyarakat daripada dengan kita orang 

Disdukcapil.”(Disdukcapil Kota Palembang Buka Layanan Online - TribunSumsel 

Wiki, 2020) 

 

Berdasarkan kutipan tersebut dapat diketahui bahwa memang Disdukcapil Kota 

Palembang sendiri tidak melakukan sosialisasi langsung kepada masyarakat mengenai 

perubahan sistem pelayanan yang diberikan, pihaknya hanya memberitahu kepada petugas 

register kecamatan dan kelurahan serta petugas bagian loket di Disdukcapil Kota Palembang.  

Sehingga wajar jika informasi perubahan prosedur pelayanan ini belum seluruhnya diketahui 

oleh masyarakat.  

   
Gambar 6 Kondisi Pelayanan di Disdukcapil Kota Palembang  

Pada Masa Pandemi Covid-19 

Selain permasalahan-permasalahan mengenai prosedur pelayanan yang baru yaitu 

secara online melalui WhatsApp Disdukcapil Kota Palembang ada juga permasalahan 

mengenai sarana dan prasarana pelaksanaan pelayanan pada masa pandemi Covid-19. 

Masyarakat masih mengeluhkan sarana dan prasarana yang ada, pada dasarnya Disdukcapil 

Kota Palembang sebenarnya sudah menyediakan tempat menunggu yang nyaman dan 

berjaga jarak untuk situasi pandemi Covid-19 namun tempat menuggu tersebut berada 

didalam gedung Disdukcapil Kota Palembang. Dimasa pandemi Covid-19 terdapat 

perubahan kebijakan yang dilakukan Disdukcapil Kota Palembang dimana masyarakat 

dilarang untuk memasuki gedung kantor sehingga masyarakat yang ingin mengambil 

dokumen administrasi kependudukan harus menunggu antrian diluar Kantor. Tempat 
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menunggu diluar kantor dimasa Pandemi ini belum disediakan oleh Disdukcapil Kota 

Palembang sehingga masyarakat masih merasakan ketidaknyaman.  

 
Gambar 7 Tempat Menunggu Disdukcapil Kota Palembang 

Terakhir, masih berkembang nya asumsi di masyarakat saat ini yang menunjukkan 

bahwa pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang relatif kurang 

memuaskan atau dapat dikatakan masih jauh dari harapan untuk dapat memberikan 

pelayanan terbaik kepada masyarakat, pegawai dinilai masih jauh menunjukan 

profesionalisme, masih banyaknya praktek KKN yang melibatkan pegawai, pelayanan 

kepada masyarakat yang berbelit-belit, lamban serta mungkin masih banyak potret negatif 

lainnya yang intinya menunjukkan bahwa pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Palembang masih kurang memuaskan.  

Dengan demikian, meskipun pelaksanaan pelayanan pembuatan akta kematian pada 

masa pandemi Covid-19 di Disdukcapil Kota Palembang telah dilaksanakan secara online 

melalui Whatsapp tetapi masih ditemukan nya keluhan masyarakat mengenai pelayanan 

yang lamban, ketidakjelasan informasi mengenai sistem pelayanan yang baru dan masih 

adanya alur pelayanan yang berbelit-belit sehingga masih banyak pemohon yang datang ke 

Disdukcapil Kota Palembang yang ingin membuat akta kematian. Sistem pelayanan yang 

berubah menjadi sistem online yang seharusnya dapat menghindari kerumunan dan guna 

memberikan pelayanan yang lebih efektif dan efesien pada masa pandemi Covid-19 tetapi 

nyata nya menimbulkan masalah baru bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
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Palembang. Penelitian ini sendiri bertujuan untuk mengetahui, mendeskripsikan dan 

menganalisis kualitas pelayanan pembuatan akta kematian pada masa pandemi Covid-19 di 

Disdukcapil Kota Palembang.  

Berdasarkan alasan-alasan tersebut maka diperlukan penelitan lebih lanjut dengan 

judul “Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian Pada Masa Pandemi Covid-19 di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang”. 

Dengan demikian, diharapkan dengan adanya penelitian ini akan meningkatkan 

kualitas pelayanan pembuatan akta kematian secara online melalui Whatsapp pada masa 

pandemi Covid-19 di Disdukcapil Kota Palembang sehingga dapat tercapai pelayanan yang 

efektif dan efesien serta kepuasan kepada pemohon atas pelayanan yang diberikan.  

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka rumusan  masalah pada 

penelitian ini adalah “Bagaimana Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian Pada 

Masa Pandemi Covid-19 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Palembang ?” 

C. Tujuan Penelitian  

Berkaitan dengan permasalahan tersebut, maka penelitian ini memiliki tujuan yakni 

“Untuk mengetahui kualitas pelayanan pembuatan akta kematian pada masa pandemi Covid-

19 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang.” 

D. Manfaat Penelitian  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat: 

1. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran dalam 

melengkapi dan mengembangkan Ilmu Administrasi Publik dalam rangka peningkatan 

pelayanan publik berbasis online, khususnya tentang pelayanan pembuatan akta kematian 
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pada masa pandemi Covid-19 (Secara Online melalui Whatsapp).  

2. Secara Praktis 

a. Bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang  

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan masukan dan gambaran mengenai 

variabel-variabel yang perlu diperhatikan dalam upaya peningkatan pelayanan publik 

berbasis online khususnya pelayanan pembuatan akta kematian dalam rangka mewujudkan 

pelayanan prima yaitu pelayanan yang memberikan kepuasan bagi masyarakat terhadap 

layanan yang diberikan.  

b. Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi untuk penelitian 

selanjutnya yang serupa mengenai kualitas pelayanan pembuatan akta kematian pada masa 

pandemi Covid-19 (secara online melalui Whatssapp).  

c. Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan, informasi dan pengetahuan, 

khususnya berkaitan dengan pelayanan pembuatan akta kematian pada masa Covid-19. 

Penelitian ini juga diharapkan memberikan sumbangan dalam pengembangan teori 

pelayanan publik dan kualitas pelayanan dalam mewujudkan birokrasi yang diinginkan oleh 

masyarakat.  
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