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RINGKASAN 

 Dianti Eka Astria, 2023, Pelayanan Administrasi Dalam Pembuatan 

Akta Kelahiran di Kelurahan Sememi Surabaya 

 Dari berbagai jenis pelayanan publik, salah satunya yang mendasar adalah 

pelayanan administrasi kependudukan. Dikatakan mendasar karena administrasi 

kependudukan menyangkut tentang keberadaan individu ataupun kelompok sebagai 

warga negara Indonesia atau bukan. Selain itu, administrasi kependudukan juga 

mempengaruhi tentang identitas individu dalam mengurus urusan kepemerintahan, 

kepolisian, maupun hal-hal perbisnisan. Di penelitian ini dilatar belakangi pelayanan 

administrasi dalam pembuatan akta kelahiran di Kelurahan Sememi Surabaya. 

Dimana masih ada beberapa fasilitas yang perlu dibenahi dan ditingkatkan. Selain 

itu juga perilaku organisasi pegawai juga masih terkadang kurang maksimal dalam 

pelayanannya dan perlu ditingkatkan agar kepuasan masyarakat dapat tercapai. 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meneliti kualitas pelayanan 

administrasi dalam pembuatan akta kelahiran di Kelurahan Sememi Surabaya. 

Dimana dengan meneliti kualitasnya maka akan mengetahui hal apa saja yang 

menjadi penghambat dalam pelayanan yang perlu diperbaiki dan hal apa saja yang 

menjadi pendukung pelayanan yang menjadi dasar keberhasilan pelayanan dan 

kualitas yang nantinya dapat dikatakan baik. 

 Hasil dari penelitian ini adalah fasilitas sebagai penunjang pelayanan dan 

kepuasan pegawai memang perlu ditingkatkan agar kualitas pelayanan tetap dapat 

dikatakan lebih dari cukup. Fasilitas di bagian sarana prasana seperti persediaan 

komputer, toilet, ventilasi udara di dalam ruangan, kebersihan musholla, lahan 

parkir, memang benar perlu dibenahi dan lebih diperhatikan lagi agar masyarakat 

merasa nyaman serta pekerjaan pegawai juga tidak adan terganggu. Sikap pegawai 

saat proses pelayanan juga harus selalu terkontrol dengan ramah, tanggap, cekatan, 

serta jelas dalam menyampaikan penjelasan kepada masyarakat. Meskipun 

terkadang ada beberapa pegawai yang masih kurang maksimal dalam penerapan 

perilaku pelayanannya. Faktor yang mempengaruhi pelayanan di Kelurahan Sememi 

sangat perlu diperhatikan karena menjadi dasar dari keberhasilan pelayanan yang 

nantinya juga akan mendapatkan nilai positif dari masyarakat. Selain itu seperti 

faktor pendukung maupun faktor pendukung dari proses berjalannya pelayanan juga 

harus diperhatikan karena faktor pendukung yang menjadikan pelayanan menjadi 

maksimal pelaksanaannya dan sebisa mungkin harus tetap dipertahankan aspeknya 

atau bahkan dapat ditingkatkan menjadi lebih baik lagi. Faktor penghambat juga 

harus segera mungkin dibenahi agar tidak selalu menjadikan pelayanan menjadi 
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lambat dan tidak maksimal. Karena jika tetap tidak segera dibenahi maka kepuasan 

masyarakat juga akan berkurang. 

 Setelah dilakukan penelitian maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan 

administrasi di Kelurahan Sememi dapat dikatakan cukup baik. Dari semua latar 

belakang permasalahan yang ada di Kelurahan Sememi memang antara kualitas 

fasilitas dan kualitas pelayanan saling ketergantungan satu sama lain. Dimana jika 

ingin pelayanan berjalan dengan cepat, mudah, dan cekatan maka juga harus 

didukung fasilitas yang lengkap dan berfungsi secara keseluruhan. Karena jika 

fasilitas kurang lengkap maka juga akan berpengaruh ke proses kerja pegawai di 

Kelurahan Sememi. Selain itu, antara pegawai dan masyarakat juga saling 

ketergantungan dimana pegawai harus memberikan pelayanan ke masyarakat sesuai 

dengan pengaduan yang diajukan dan masyarakat harus senantiasa mentaati 

peraturan yang telah dibuat di Kelurahan Sememi agar kondisi tetap kondusif dan 

pelayanan dapat berjalan dengan baik dan mendapatkan hasil yang maksimal. 

KATA KUNCI: AKTA, ADMINISTRASI, FASILITAS, KUALITAS, 

PELAYANAN 
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SUMMARY 

Dianti Eka Astria, 2023, Administrative Services in Making Birth Certificates in 

The Sub-District Of Sememi Surabaya 

 Of the various types of public services, one of the fundamental ones is 

population administration services. It is said to be fundamental because population 

administration concerns the existence of individuals or groups as Indonesian citizens 

or not. In addition, population administration also influences individual identity in 

dealing with government affairs, the police, and business matters. In this research, 

the background is administrative services in making birth certificates in the Sememi 

Village, Surabaya. Where there are still some facilities that need to be addressed and 

improved. In addition, the organizational behavior of employees is also sometimes 

not optimal in their services and needs to be improved so that community 

satisfaction can be achieved. 

 The purpose of this study was to examine the quality of administrative 

services in making birth certificates in Sememi Village, Surabaya. Where by 

examining the quality, you will find out what are the obstacles in the service that 

need to be improved and what are the things that support the service which are the 

basis for the success of service and quality which can later be said to be good. 

 The results of this study are that the facilities to support service and 

employee satisfaction really need to be improved so that the quality of service can 

still be said to be more than adequate. Facilities in the infrastructure section, such as 

computer supplies, toilets, air ventilation in the room, cleanliness of the prayer 

room, parking area, really need to be addressed and given more attention so that 

people feel comfortable and the work of employees is also not disturbed. The 

attitude of employees during the service process must also always be controlled by 

being friendly, responsive, agile, and clear in conveying explanations to the public. 

Although sometimes there are some employees who are still not optimal in 

implementing their service behavior. Factors that influence services in Sememi 

Village really need to be considered because they are the basis for the success of 

services which will also get positive values from the community. In addition, the 

supporting factors and supporting factors of the process of running the service must 

also be considered because the supporting factors make the service implementation 

optimal and as much as possible the aspects must be maintained or even can be 

improved to be even better. Inhibiting factors must also be addressed as soon as 

possible so that it does not always make service slow and not optimal. Because if it 

is not immediately addressed, then community satisfaction will also decrease. 
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 After conducting research, it can be concluded that the quality of 

administrative services in Sememi Village can be said to be quite good. From all the 

backgrounds of the problems that exist in Sememi Kelurahan, the quality of 

facilities and service quality are interdependent on one another. Where if you want 

the service to run quickly, easily, and nimbly, it must also be supported by complete 

facilities and function as a whole. Because if the facilities are incomplete, it will also 

affect the work processes of employees in the Sememi Village. In addition, 

employees and the community are also interdependent where employees must 

provide services to the community in accordance with the complaints submitted and 

the community must always comply with the regulations that have been made in the 

Sememi Village so that conditions remain conducive and services can run well and 

get maximum results. 

KEY WORDS: DEEDS, ADMINISTRATION, FACILITIES, QUALITY, 

SERVICES 
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