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ABSTRAK
 	Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis kualitas pelayanan publik dalam pembuatan akta kematian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Palembang, khususnya pada masa pandemi Covid-19 ketika pelayanan dilakukan secara daring melalui aplikasi WhatsApp. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan metode campuran kualitatif dan kuantitatif. Data diperoleh melalui wawancara, observasi, studi literatur, serta analisis dokumen dan data statistik. Analisis kualitas pelayanan mengacu pada lima dimensi model SERVQUAL menurut Parasuraman dkk., yaitu: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pembuatan akta kematian di Disdukcapil Kota Palembang secara umum berada pada kategori baik di seluruh dimensi. Fasilitas fisik, kesiapan personil, kompetensi dan profesionalisme petugas, kecepatan dan ketepatan pelayanan, aksesibilitas, daya tanggap terhadap aspirasi dan kebutuhan masyarakat, jaminan penyelesaian masalah, keamanan dan kerahasiaan data, serta sikap sopan, ramah, dan empatik dari petugas dinilai memadai oleh masyarakat pengguna layanan. Penerapan layanan daring selama pandemi juga berjalan efektif tanpa mengurangi mutu pelayanan. Disdukcapil Palembang telah membentuk Unit Pelaksana Teknis (UPT) di sembilan kecamatan untuk memperluas jangkauan dan meningkatkan responsivitas pelayanan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa keberhasilan pelayanan publik sangat bergantung pada kualitas sumber daya manusia, ketersediaan sarana prasarana, serta manajemen komplain yang responsif. Temuan ini diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi dan perbaikan berkelanjutan dalam penyelenggaraan pelayanan publik, khususnya di bidang administrasi kependudukan.

Kata kunci : Pelayanan Publik, Akta Kematian, Kualitas Pelayanan, Disdukcapil, Kota Palembang,  
                     SERVQUAL






SNHRP-II : Seminar Nasional Hasil Riset dan Pengabdian, Ke-II, 2019, halaman…




PENDAHULUAN
	Berlandaskan UU No-25/2009 pelayanan publik dapat diartikan sebagai serangkaian kegiatan yang bertujuan memenuhi kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan aturan hukum bagi setiap warga negara terkait barang, jasa, maupu n pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
	Pelayanan publik adalah upaya pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Kualitas pelayanan yang diberikan harus selalu memenuhi standar baik dan mendekati harapan masyarakat, karena penilaian terhadap pelayanan publik sering digunakan sebagai ukuran keberhasilan suatu instansi pemerintah. Aparatur pemerintah, sebagai pelayan negara dan masyarakat, memiliki tugas utama dalam menyelenggarakan tugas pemerintahan dan pembangunan serta memberikan pelayanan kepada masyarakat, yang dikenal dengan istilah pelayanan publik.
	Pelaksanaan pelayanan publik bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai dengan keinginan dan harapan mereka. Sebelumnya, pelayanan publik seringkali mendapat reputasi buruk dari pengguna jasanya. Namun, sekarang, hakekat pelayanan publik adalah memberikan pelayanan efektif dan efisien kepada masyarakat sebagai bentuk tanggung jawab aparatur pemerintah sebagai pelayan masyarakat.
	Pelayanan publik terbagi menjadi tiga kelompok, yaitu pelayanan administratif, pelayanan barang, dan pelayanan jasa. Pelayanan administratif menghasilkan berbagai dokumen resmi yang diperlukan oleh publik, seperti status kewarganegaraan atau sertifikat kompetensi kepemilikan. Pelayanan barang menghasilkan berbagai jenis barang 
yang digunakan oleh publik, seperti jaringan telepon, listrik, atau air bersih. Sedangkan pelayanan jasa menghasilkan berbagai jenis jasa yang diperlukan oleh publik, seperti pendidikan, kesehatan, transportasi, dan lain sebagainya.
	Penerapan Pembatasan Sosial tidak hanya mempengaruhi sektor ekonomi, sosial, dan kehidupan sehari-hari, tetapi juga mempengaruhi aksesibilitas pelayanan publik. Kualitas pelayanan merupakan aspek kunci bagi semua instansi dalam mencapai tujuan organisasi dan memastikan kelangsungan hidup organisasi tersebut.
	Kepuasan masyarakat dapat terpenuhi jika pelayanan publik mampu memenuhi indikator kualitas pelayanan yang baik. Pelayanan publik memiliki peran penting dalam menjaga administrasi negara dengan mengembangkan kebijakan pelayanan dan mengelola sumber daya untuk kesejahteraan masyarakat. 
	Sumber daya manusia adalah faktor kunci dalam keberhasilan memberikan pelayanan publik. Pegawai atau karyawan yang melaksanakan pelayanan publik harus memiliki pengetahuan, keterampilan, kemampuan, sikap, dan perilaku yang baik. Diperlukan peningkatan sumber daya manusia, terutama di instansi pemerintah atau lembaga pemerintah yang fokus pada pelayanan publik. Kualitas sumber daya manusia akan memengaruhi kualitas pelayanan publik dan membangun kepercayaan masyarakat.
	Pemerintah harus mempertimbangkan keseimbangan antara fungsi regulator dan peningkatan pelayanan dalam pelayanan publik, dimana praktek penyelenggaraan pelayanan belum mengalami perubahan yang signifikan. Fokus utama pelayanan publik haruslah memenuhi kebutuhan masyarakat secara maksimal, baik dari segi kualitas maupun kuantitas. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil adalah salah satu penyelenggara pelayanan publik yang menghasilkan dokumen resmi yang diperlukan oleh publik, terutama dalam hal administrasi kependudukan. Meskipun pelayanan tatap muka dihentikan selama pandemi Covid-19, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang tetap menyediakan layanan online melalui Whatsapp untuk mengurus administrasi kependudukan. Meskipun pelayanan dilakukan secara daring, pihaknya memastikan bahwa masyarakat tetap dapat berkonsultasi dan berkomunikasi dengan jelas mengenai keluhan dan kebutuhan mereka. Pelayanan pembuatan akta kematian pada masa pandemi Covid-19 pada dasarnya sama dengan pelayanan sebelumnya, namun kini dilakukan secara online untuk menghindari kerumunan massa dan membantu mengurangi penyebaran Covid-19.
	
METODE PENELITIAN
Penelitian ini mengadopsi pendekatan deskriptif dengan menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif untuk menggambarkan dan menganalisis kondisi dan kualitas layanan dalam pembuatan akta kematian di Kota Palembang. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengumpulkan data yang objektif melalui wawancara dan analisis data, sehingga dapat memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang jumlah penduduk dan karakteristik penduduk. tenaga peneliti dan literatur seperti buku, undang-undang, dokumen, dan majalah, serta data kuantitatif seperti angka dan kode statistik yang dapat dikuantifikasi. Dalam penelitian ini. Analisis kualitas pelayanan digambarkan dengan menggunakan lima dimensi yang dikemukakan oleh Parasuraman dkk.
1.Tangibles (produk-produk fisik)
a.Ketersediaan Fasilitas 
b.Kesiapan Personil 
2.Reliability ( kehandalan)
a.Kompetensi dan profesionalisme  
   pelayanan
  b.Kemampuan menyediakan layanan 
     dengan cepat, tepat, dan handal
3. Responsiveness (daya tanggap)
a. Aksesibilitas atau kemudahan untuk   
    mendapatkan pelayanan
b. Daya tanggap terhadap aspirasi, 
    kebutuhan, kepentingan dan masalah  
    layanan
4. Assurance (jaminan)
a.  Jaminan bahwa problem yang 
    dihadapi masyarakat dapat teratasi, atau kebutuhannya dapat terpenuhi
b. Kredibilitas pemberi layanan: nama dan perilaku pelayanan, kejujuran, integritas, jaminan keselamatan, kerahasiaan, keamanan, dan reputasi
5. Emphaty (empati)
Kesopanan dan keramahan pegawai dalam melayani masyarakat
Sikap pegawai melayani masyarakat yang komplain 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. [bookmark: _Hlk114395678]Ketersediaan fasilitas fisik dan   infrastruktur 
a. Kesiapan sarana dan prasarana fisik. Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Disdukcapil Kota Palembang dari indikator Kesiapan sarana dan prasarana fisik pada dimensi Tangibles (produk-produk fisik) tidak memiliki kekurangan/kendala yang berarti. Sehingga dapat dikatakan bahwa, Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Disdukcapil Kota Palembang dari indikator Kesiapan sarana dan prasarana fisik pada dimensi Tangibles (produk-produk fisik) adalah baik.
b. Kesiapan Personil
Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Disdukcapil Kota Palembang dari indikator Kesiapan personil pada dimensi Tangibles (produk-produk fisik) tidak memiliki kekurangan/kendala yang berarti. Petugas yang melayani pada setiap bidang jabatan secara keseluruhan tampak selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik secara maksimal atau pelayanan prima kepada masyarakat yang datang ke kantor Disdukcapil Kota Palembang. Sehingga dapat dikatakan bahwa, Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Disdukcapil Kota Palembang dari indikator Kesiapan personil pada dimensi Tangibles (produk-produk fisik) adalah baik.
2.Reability (Kehandalan)
[bookmark: _Hlk116728339]a. Kompetensi dan profesionalisme   
    pelayanan
  Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang dari indikator Kompetensi dan profesionalisme pelayanan pada dimensi Reliability (kehandalan) tidak memiliki kekurangan/kendala yang berarti. Sehingga dapat dikatakan bahwa Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang dari indikator Kompetensi dan profesionalisme pelayanan pada dimensi Reliability (kehandalan) adalah baik.
b. Kemampuan menyediakan layanan   
dengan cepat, tepat, dan  handal
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang dari indikator Kemampuan menyediakan layanan dengan cepat, tepat, dan handal pada dimensi Reliability (Kehandalan) tidak memiliki kekurangan/kendala yang berarti. Sehingga dapat dikatakan bahwa Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang dari indikator Kemampuan menyediakan layanan dengan cepat, tepat, dan handal pada dimensi Reliability (Kehandalan) adalah baik.
3.Responsiveness (daya tanggap)
a.Keterjangkauan atau kemudahan dalam memperoleh pelayanan
Masyarakat yang mengurus pembuatan akta kematian di Kantor Disdukcapil mendapatkan kemudahan untuk mendapatkan pelayanan. Petugas frontliner dan petugas di bagian informasi memberikan informasi kepada masyarakat dengan lengkap dan jelas sehingga mudah untuk dimengerti. Kemudahan untuk mendapatkan pelayanan dapat juga dirasakan saat petugas pelayanan dengan cepat tanggap tanpa menunda-nunda membantu masyarakat dengan memberikan informasi yang lengkap mengenai kepengurusan pembuatan akta kematian sehingga masyarakat tersebut mendapatkan solusi yang jelas. Dari penelitian tersebut dapat disimpulkan dari indikatoryang dimaksud dapat dikatakan baik.
b. Daya tanggap terhadap aspirasi, kebutuhan, kepentingan dan masalah layanan
Hal ini terbukti dari pendapat masyarakat, diantaranya menyatakan bahwa: Saat mengurus pembuatan akta kematian di Kantor Disdukcapil, petugas dengan sigap memberikan pelayanan sesuai yang dibutuhkan, petugas memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat, tanpa menunda-nunda. Selain itu masyarakat merasa senang karena petugas pelayanan dengan cepat tanggap tanpa menunda-nunda bersedia membantu kesulitan yang dia alami dalam pelayanan dikarenakan penglihatannya yang sudah tua sehingga agak rabun. Daya tanggap petugas dalam memberikan pelayanan menjadi salah satu aspek yang mempengaruhi penilaian masyarakat atas pelayanan yang diselenggarakan atau kepuasan pelanggan.  indikator Daya tanggap terhadap aspirasi, kebutuhan, kepentingan dan masalah layanan pada dimensi Responsiveness (daya tanggap) tidak memiliki kekurangan/kendala yang berarti. Sehingga dapat dikatakan dari indikator Daya tanggap terhadap aspirasi, kebutuhan, kepentingan dan masalah layanan pada dimensi Responsiveness (daya tanggap) adalah baik.
4. Assurance (jaminan)
a. Jaminan bahwa problem yang 
    dihadapi masyarakat dapat teratasi, atau kebutuhannya dapat terpenuhi
Ada jaminan bahwa permasalahan masyarakat akan terselesaikan atau kebutuhan masyarakat akan terpenuhi secara memadai. Kami menjamin pelayanan yang diberikan tepat waktu, cepat dan akurat serta tidak dipungut biaya. Agen bersikap sopan dan memberikan informasi serta penjelasan yang rinci, jelas, dan akurat menggunakan opsi dukungan komunikasi yang tersedia.
b. Kredibilitas pemberi layanan : 
nama dan perilaku pelayanan, kejujuran, integritas, jaminan keselamatan, kerahasiaan, keamanan, dan reputasi
Disdukcapil selaku instansi pelaksana pelayanan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil wajib menjamin kerahasiaan dan keamanan data peristiwa kependudukan dan pencatatan sipil sehingga tidak terjadi penyalahgunaan atas data kependudukan dan pencatatan sipil. dari indikator Dari penilaia tersebut pada indikator adalah baik.
5. Empathy (empati)
a. Kesopanan dan keramahan pegawai  dalam melayani masyarakat 
Kesopanan dan keramahan pegawai dalam melayani dapat dirasakan oleh masyarakat, seperti pengalaman seorang masyarakat yang mengurus pembuatan akta kematian, petugas pelayanan bersikap sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan, petugas memiliki kepedulian untuk membantu, tanpa membeda-bedakan, sehingga penerima layanan merasa dihargai oleh petugas pelayanan.  Pengalaman lainnya dari seorang masyarakat yang juga mengurus pembuatan akta kematian. Sebagai orang yang sudah tua, dia merasa dihormati, karena petugas melayaninya dengan baik, tersenyum, ramah, berperilaku sopan dan santun. Petugas memberikan informasi dengan sabar pada orang tua tersebut. Sehingga dia menyatakan bahwa sudah cukup puas dengan layanan yang diberikan sehingga pada indicator dapat dinyatakan baik.
b. Sikap pegawai melayani masyarakat  
  yang komplain 
Petugas pelayanan bersikap sabar menghadapi pertanyaan dan memberikan informasi, penjelasan dan solusi dari pertanyaan tersebut. Ini menunjukkan bahwa petugas memiliki kepedulian untuk membantu masyarakat pengguna layanan, tanpa membeda-bedakan sehingga masyarakat merasa dihargai oleh petugas pelayanan.  Petugas juga mendengarkan pertanyaan dengan cermat dan teliti, dan terlihat petugas tersebut mudah memahami sehingga dengan cepat mampu memberikan solusi atas permasalahan yang dialami.Hal ini petugas telah berempaty terhadap masyarakat yang dilayani,. Dari indikator ini telah dipenuhi syarat yang dimaksud dan nyatakan baik.
KESIMPULAN  
	Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang sudah baik. Bangunan yang kokoh dan berlokasi bisa dijangkau dengan menggunakan kendaraan umum dan pribadi dengan parkiran yang memadai. Tempat melayani dan menunggu hasil pengajuan ditata rapi dengan panduan yang dibutuhkan membuat kondisi tersebut sesuai harapan masyarakat, 
Ketersediaan sarana komunikasi yang lengkap sangat penting dalam memastikan kelancaran dan kemudahan dalam pelayanan pembuatan akta kematian. Keberhasilan layanan tersebut bergantung pada jumlah personil yang memadai, handal, dan berkualitas dengan kompetensi dan profesionalisme yang baik. Disdukcapil Kota Palembang telah membentuk UPT Disdukcapil di 9 Kecamatan yang responsif terhadap aspirasi, kebutuhan, kepentingan, dan masalah layanan masyarakat. Pelayanan yang responsif dan sigap dalam memenuhi kebutuhan masyarakat serta kesopanan dan keramahan petugas merupakan faktor kunci dalam membangun hubungan baik dengan masyarakat pengguna layanan. Disdukcapil Kota Palembang juga menerapkan Pelayanan Prima dan memiliki manajemen komplain yang sesuai untuk mengatasi keluhan masyarakat. Penanganan komplain yang baik akan menghasilkan kualitas pelayanan terbaik bagi masyarakat, dan hal ini menjadi kunci penting dalam mendapatkan umpan balik positif dari komplain.
Petugas harus bisa menangani komplain dengan cepat, tepat, dan cerdas. Petugas pelayanan harus memiliki kemampuan utuk memahami dan menyelesaikan permasalahan yang dihadapi masyarakat pengguna layanan.
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