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ABSTRAKK
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran kualitas pelayanan penerbitan administrasi kependudukan. Penelitian ini mendeskripsikan kualitas pelayanan dalam pernerbitan administrasi kependudukan, serta mengetahui kendala dan upaya mengatasi kendala dalam penerbitan administrasi kependudukan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif, pengumpulan data menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi, serta uji validitas data menggunakan triangulasi. Lokasi penelitian ini dilakukan di Kantor Kepala Desa Beringin Jaya Kecamatan Mesuji Makmur Kabupaten Ogan Komering Ilir. Informan dipilih dengan menggunakan purposive sampling yakni memilih informan yang dianggap memahami tentang pelayanan penerbitan adminitrasi kependudukan. Berdasarkan penelitian dapat disimpulkan: (1) kualitas pelayanan penerbitan adminitrasi kependudukan sudah optimal, seperti ketamapakan fisik petugas selalu rapi dan terdapat tempat pelayanan khusus, kehandalan petugas dalam menggunakan alat bantu teknologi dengan baik, ketanggapan melakukan pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat, jaminan waktu dan biaya yang gratis, serta berempati dengan tidak diskriminatif. 2) kendala dalam pelayanan administrasi kependudukan seperti Sumber Daya Manusia dalam menggunakan website LAKON MANDIRA KABOKI, jaringan internet yang kurang stabil, alat bantu kurang memadahi, dan padam listrik. (3) Upaya dalam mengatasi kendala tersebut sering dilakukan diskusi bertukar pikiran sesama petugas posyandukdes melalui grup telegram, menggunakan jaringan seluler, menggunakan alat bantu laptop pribadi, serta menggunakan alat pembangkit listrik sementara.
Kata Kunci:  KualitasPelayanan, Adminitrasi, Kependudukan
ABSTRACTT
This study aims to obtain an overview of the quality of population administration issuance services. This research describes the quality of service in issuing population administration documents, and identifies challenges and efforts to overcome these challenges. This study used a descriptive method with a qualitative approach, collecting data through interviews, observations, and documentation, and testing data validity using triangulation. The research location was at the Beringin Jaya Village Head Office, Mesuji Makmur District, Ogan Komering Ilir Regency. Informants were selected using purposive sampling, choosing informants who were deemed to understand population administration issuance services. Based on the research, it can be concluded: (1) the quality of population administration issuance services is optimal, as seen from the physical appearance of officers who are always neat and have a special service area, the reliability of officers in using technological tools well, responsiveness in providing fast, accurate, and precise services, guaranteed free time and cost, and empathy by not being discriminatory. (2) Challenges in population administration services include Human Resources in using the LAKON MANDIRA KABOKI website, unstable internet networks, inadequate support tools, and power outages. (3) Efforts to overcome these obstacles often involve discussions and brainstorming among fellow POSYANDUKDES officers through a Telegram group, using cellular networks, using personal laptop tools, and using temporary power generators.
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PENDAHULUAN
Pemerintah dan penyelenggaraan pemerintahan selalu berkaitan erat dengan “pelayanan”, karena keberadaan pemerintah pada dasarnya ditujukan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, baik bersifat mendasar maupun bersifat umum. Oleh karena itu, secara esensial, pelayanan menjadi fungsi utama pemerintah. Pemerintah memiliki tanggung jawab untuk menjamin pemenuhan seluruh kebutuhan dasar warga, seperti rasa aman,  sandang, pangan dan kebutuhan mendasar lainnya serta berupaya memenuhi kebutuhan masyarakat secara umum.
Secara mendasar, pelayanan publik berkaitan dengan berbagai aspek kehidupan yang sangat luas. Administrasi kependudukan merupakan salah satu aspek penting dalam tata kelola pemerintahan yang berorientasi pada pelayanan publik. Data kependudukan yang valid dan terkelola dengan baik menjadi dasar dalam penyusunan kebijakan pemerintah, baik di tingkat pusat maupun daerah. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dalam penerbitan dokumen administrasi kependudukan seperti Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), Akta Kelahiran, dan surat pindah domisili sangat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dan efisiensi pemerintahan.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Komering Ilir merupakan bagian dari lembaga pemerintahan yang ada di setiap kabupaten. Keberadaan instansi ini bertujuan untuk memudahkan masyarakat dalam mengurus dokumen identitas seperti KTP, Kartu Keluarga dan  Akta Kelahiran. Dokumen-dokumen ini berfungsi sebagai data resmi yang membantu pemerintah dalam mendata jumlah dan identitas penduduk suatu wilayah. Selain itu, kepemilikan identitas tersebut juga mempermudah masyarakat dalam mengakses layanan di instansi lain,  karena identitas diri memudahlan proses verifikasi dan pengenalan seseorang.

Inovasi yang baik tersebut disambut baik oleh masyarakat Ogan Komering Ilir. DISDUKCAPIL Kabupaten Ogan Komering Ilir malului inovasi LAKON LAKON MANDIRA KABOKI di dalam pelayanan administrasi kependudukan berkordinasi dengan pemerintah desa dengan memberikan mandat kepada pemerintah desa  menunjuk petugas yang berasal dari perangkat desa guna membantu melayani administrasi kependudukan melalui LAKON MANDIRA KABOKI tersebut di desa masing-masing.
Desa Beringin Jaya terletak di Kecamatan Mesuji Makmur, Kabupaten Ogan Komering Ilir merupakan salah satu wilayah yang secara administratif turut melaksanakan pelayanan publik, termasuk dalam hal penerbitan dokumen kependudukan. Pelayanan ini menjadi wajah dari pemerintah desa dalam melayani warganya. Namun, masih sering ditemukan keluhan masyarakat terkait keterlambatan penerbitan dokumen, kurangnya informasi yang disampaikan, serta kurangnya sikap profesionalisme aparatur desa. Situasi ini memunculkan pertanyaan tentang sejauh mana mutu pelayanan administrasi kependudukan di desa tersebut telah sesuai dengan standar pelayanan publik yang diharapkan.

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan, dapat diketahui masalah penelitian yang dapat diangkat yaitu analisis kualitas pelayanan penerbitan administrasi kependudukan di Kantor desa Beringin Jaya Kecamatan Mesuji Makmur Kabupaten Ogan Komering Ilir. Identifikasi masalah penelitian ini antara sebagai berikut:

a) Sumber Daya Manusia (SDM) yang kurang berkompeten.

b) Gangguan dalam mengakses LAKON MANDIRA KABOKI

TINJAUAN PUSTAKA
Tinjauan Tentang Pelayanan Publik
Menurut Thoha dalam Anggara (2006: 8), pelayanan dapat diartikan sebagai suatu upaya yang dilakukan oleh individu maupun kelompok untuk memberikan kemudahan kepada masyarakat. Pelayanan publik sendiri merupakan elemen vital dalam keberlangsungan suatu negara. 
Kualitas Pelayanan Publik

Menurut Zeithaml et.al dalam Hardiansyah (2011:65) untuk menilai kualitas layanan yang benar0-benar dirasakan oleh konsumen, terdapat lima dimensi utama yang menjafi indikator dalam menilai kualitas pelayanan: 

1. Tangibles (Ketampakan fisik) yangf dimaksud adalah tampilan fisik seperti gedung perlengkapan, staf serta berbagai fasilitas lain yang dimiliki oleh penyedia layanan. Kualitas layanan ini mencakup kondisi sarana fisik perkantoran, sistem administrasi berbasis komputer, ruang tunggu dan pusat informasi

2. Reliability (Kehandalan) adalah kemampuan untuk menyelenggarakan pelayanan yang dijanjikan secara konsisten dan akurat.
3. Responsives (ketanggapan) 
merupakan kemampuan untuk memberikan bantuan dan layanan dengan segera.
4. Assurance (Jaminan) 
kesiapan dalam menolong serta menyajikan pelayanan secara cepat

5. Empathy (Empati) 
kemampuan untuk memberikan perhatian atau layanan yang bersifat pribadi kepada setiap pengguna secara individu.
METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Menurut Erickson sebagaimana dikutip oleh Albi Anggito dan Johan Setiawan (2018: 7)  penelitian kualitatif adalah suatu upaya untuk memahami dan mendeskripsikan sacara naratif aktivitas yang dilakukan serta pengaruh dari tindakan tersebut terhadap kehidupan mereka. 
Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan penjelasan mengenai cara mengukur suatu variabel atau  informasi ilmiah, yang bertujuan untuk memudahkan penelitian yang lain yang ingin menggunakan variabel serupa (Singarimbun dan Effendi, 1995: 46). Dalam penelitian ini, indikator Kualitas Pelayanan yang digunakan mengacu pada pendapat Zeithaml et.al yang dikutip dalam Hardiansyah (2011:65), dan dapat diukur melalui beberapa indikator berikut :
1. Ketampanan Fisik (Tangibles)
a. Penampilan petugas atau aparatur dalam melayani pelanggann
b. Kenyamanan tempat melakukan 
    pelayanann
c. Kemudahan dalam proses 
    pelayanann
d. Kedisiplinan petugas atau aparatur  

    dalam melakukan pelayanann
e. Kemudahan akses pelanggan dalam 
    permohonan pelayanann
f. Penggunaan alat bantu dalam 
   pelayanann
2. Kehandalann(Reability)
a. Kecermatan petugas dalam 
    melayanii
b. Memiliki standar pelayanan yang 
    jelass
c. Kemampuan petugas atau aparatur 
   dalam menggunakan alat bantu 
   dalam proses pelayanann
d. Keahlian petugas dalam  

    menggunakan alat bantu dalam 
    proses pelayanann
3. Ketanggapann(Responsives)

a. Merespon setiap masyarakat atau pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan dengan cepatt
b. Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan tepatt
c. Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan cermatt
d. Petugas atau aparatur melakukan pelayanan dengan tepat waktu.
4. Jaminann(Assurance)
a. Petugas memberikan jaminan 
    tepat waktu dalam pelayanann
b. Petugas memberikan jaminan 
    biaya dalam pelayanann
c. Petugas memberikan jaminan 
    legalitas dalam pelayanann
d. Petugas memberikan jaminan 
    kepastian biaya dalam 
    pelayanann
5. Empatii(Empathy)

a. Mendahulukan kepentingan 
    masyarakat atau pemohonn
b. Petugas melayani dengan sikap 
    ramahh
c. Petugas melayani dengan sikap 
    sopan santunn
d. Petugas melayani dengan tidak 
    diskrimatif (membeda-bedakan)

e. Petugas melayani dan   menghargai setiap Masyarakat.
Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan yang mengacu pada  teori yang dikemukakan oleh Miles, Huberman dan Saldana (2014: 14). Proses analisis terdiri dari tiga langkah utama yaitu : kondensasi data, penyajian data, serta penarikan dan verifikasi simpulan. 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASANN
1.  Ketampanan Fisik (Tangibles)
Tangibles (Bukti Fisik), Pemerintah Desa Beringin Jaya mengupayakan penampilan fisik yang baik dengan penggunaan seragam yang ditetapkan oleh pemerintah Kabupaten OKI (PDH kuning khaki, kemeja putih, batik) pada hari-hari tertentu. Kondisi kantor desa juga dianggap memadai dan nyaman, dengan meja pelayanan yang bersih, menciptakan suasana yang hangat bagi pemohon. Aspek tangibles sangat penting karena menciptakan kesan pertama dan memberikan dampak terhadap pandangan pertama masyarakat mengenai mutu pelayanan. Petugas yang rapi dan lingkungan kantor yang bersih serta teratur mencerminkan profesionalisme dan keseriusan dalam melayani, sesuai dengan pandangan Parasuraman et al. (1988) fasilitas fisik dan penampilan staf menjadi tolok ukur kualitas yang dapat secara langsung diamati dan dirasakan oleh pelanggan.

2. Kehandalan (Reability)
 Reliability (Keandalan), Pelayanan penerbitan administrasi kependudukan dipermudah dengan penggunaan website LAKON MANDIRA KABOKI yang disediakan oleh DISDUKCAPIL Kabupaten Ogan Komering Ilir. Aplikasi ini diluncurkan sekitar Desember 2022, menggantikan penggunaan WhatsApp dan Telegram sebelumnya. Sejak adanya LAKON MANDIRA KABOKI, pengurusan administrasi kependudukan menjadi lebih mudah, hemat biaya, efektif, dan efisien bagi petugas maupun masyarakat. Petugas juga cermat dalam melayani pemohon dan kerap memberikan solusi efektif agar permohonan dapat diselesaikan tepat waktu. Jaminan legalitas juga diberikan dengan cetakan administrasi kependudukan yang dapat dibuktikan keasliannya, dimana pemohon menyaksikan dan tanda tangan langsung berkas permohonan. 

Ketanggapan di dalam melakukan pelayanan terhadap masyarakat Desa Beringin Jaya juga dilakukan oleh petugas. Ketika dating pemohon disambut dengan baik oleh pemeritah desa, kemudian ditanya keperluannya apa, dan selanjutnya diarahkan kepada petugas untuk di layani. Petugas memberikan sambutan yang baik sehingga pemohon merasa nyaman dalam proses pelayanan. 

3. Ketanggapann(Responsives)

Responsivenesss(Ketanggapan), Petugas selalu mengupayakan pelayanan yang baik, tulus, ramah, dan sopan santun kepada masyarakat. Mereka menyapa langsung dan menanyakan kepentingan pemohon dengan bahasa yang ramah dan sopan agar masyarakat merasa nyaman. Penjelasan diberikan sedetail mungkin dengan bahasa yang mudah dipahami. Apabila ada kekurangan administrasi yang tidak bersifat prinsip, pemohon dipermudah dengan pengiriman data melalui aplikasi WhatsApp. Petugas juga berusaha melayani dengan cepat, mengakui banyaknya pemohon namun tetap berupaya semaksimal mungkin untuk pelayanan yang efisien. 
4. Jaminan (Assurance)
Assurance (Jaminan), Petugas Desa Beringin Jaya memiliki kemampuan dalam mengoperasikan berbagai teknologi yang berhubungan dengan administrasi kependudukan, seperti komputer, alat scan, laptop, printer, dan smartphone. Mereka profesional dalam bertugas, melayani sesuai standar pelayanan yang baik, dan tidak diskriminatif. Jaminan waktu yang tepat diberikan dengan meminta nomor telepon pemohon sehingga akan segera dihubungi setelah pengajuan berhasil. Selain itu, pelayanan penerbitan administrasi kependudukan di Desa Beringin Jaya diberikan secara gratis, kecuali biaya materai jika diperlukan. 
5. Empatii(Empathy)

Empathy (Empati), Petugas sangat mengutamakan kepentingan masyarakat dibandingkan kepentingan pribadi, selalu siap melayani pada jam kerja. Mereka membiasakan diri bersikap ramah, sopan santun, dan menggunakan bahasa yang komunikatif agar pemohon merasa nyaman. Petugas juga tidak membeda-bedakan masyarakat berdasarkan latar belakang suku, golongan, usia, pengetahuan, agama, pendidikan, atau sosial ekonomi, memandang bahwa setiap individu dalam masyarakat berhak memperoleh layanan yang berkualitas secara setara. Empati adalah penyediaan perhatian dan kepedulian yang individual kepada pelanggan.
KESIMPULAN  

Secara khusus dapat disimpulan bahwa, Kualitas pelayanan penerbitan administrasi kependudukan di Kantor  Desa Beringin Jaya Kecamatan Mesuji Makmur Kabupaten Ogan Komering Ilir sudah berkualitas. Hal tersebut dapat ditunjukkan bahwa dalam pelayanan penerbitan administrasi kependudukan petugas sudah mengupayakan dengan birokrasi yang dipermudah dengan menggunakan website LAKON MANDIRA KABOKI yang diterbitkan oleh DISDUKCAPIL Kabupaten Ogan Komering Ilir (OKI).
 1. Ketampakan fisik (Tangibles) 
Baik petugas maupun tempat pelayanan sudah terbilang baik. Penampilan petugas dalam melayani selalu mentaati aturan yang telah dibuat seperti menggunakan seragam sesuai dengan aturan Pemerintah Daerah Kabupaten Ogan Komering Ilir, serta isiplin terhadap jadwal pelayanan. Tempat dalam pelayanan juga sudah baik hal tersebjt dibuktikan dengan terdapat tempak khusus untuk pelayanan administrasi kependudukan serta terdapat meja pelayanan, kursi pelayanan, dan penunjang lainnya.
2.  Kehandalan (Reability). 


Petugas pelayanan administrasi kependudukan sudah terbilang handal. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan kemampuan petugas didalam melayani permohonan penerbitan administrasi kependudukan dengan cermat, tepat, dan kemampuan menggunakan alat penunjang berupa teknologi lainnya berupa laptop, smartphone, dan alat penunjang lainnya dengan baik. 
3. Ketanggapan (Responsives)

Petugas selalu mengutaman layanan responsif dan sesuai jadwal. Hal tersebut dapat dibuktikan bahwa petugas posyandukdes Desa Beringin Jaya selalu merespon dengan cepat apa yang menjadi keinginan pemohon sehingga pelayanan akan berjalan dengan cepat dan tepat waktu. 
4. Jaminan (Assurance) 

Menjadi indikator penting, petugas posyandukdes Beringin Jaya juga memberikan jaminan baik jaminan pelayanan adninistrasi kependudikan yang selesai sesuai jadwal dan tanpa biay. 
5. Empati (Empathy) 

Juga diterapkan oleh petugas, hal tersebut dapat dibuktikan bahwa petugas dalam melayanani penerbitan administrasi kependudukan tidak mendiskriminatif masyarakat dan selalu mendahulukan pelayanan sesuai dengan urutan pemohon datang. Pelayanan administasi publik dalam hal ini pelayanan penerbitan administrasi kependudukanyang ada di Kantor Desa Beringin Jaya telah menerapkan dan memenuhi indikator kuliatas pelayanan publik sehingga kulitas pelayanan publik sudah berjalan dengan baik.
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