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ABSTRACT

This research is enlitied "Service Quality of Motorized Data Record Officers for Hil! and Mountain
Communily Services (Ultimate Predator) at Disdukeapil OKU Selatan During the Covid-19
Pandemic". The background of this research is that the vutbreak of the covid-19 pandemic that
began in 2020 in Indonesia has hampered the implementation of the Ultimate Predutor innovation
program by the South OKU Disdukvapil, even though this innovaiion aims to provide excellent
population administration services to the people of South OKU, especially those whe live in the hills
and mountawns. . To find out the Service Quality of Motorized Data Record Officers for Hill and
Mowntain Community Services (Ulfimate Predator) at the South OKU Disdukeanil During the
Covid-19 Pandemic Period in 2021. This study uses q quantitative method, This study uses the theory
of Zeithaml et al. which is measured in five dimensions of Service Quality, namely physical evidence,
reliubliity, responsiveness, assurance and empathv. Daia collection techniques used are
guestionnaires, ohservation, documentation and aralyzed by quantitative descriptive analysis using
intervals. I'rom the results of the research and discussion, it wos concluded that the service quality of
the Ultimate Predator at the South OKU Disdukcapil during the COVID-19 pandemic in 2021 the
average dimension received a weight value of 176 or was categorized as Good, although not optimal
hecause of the 35 statements given 30 siatements received a positive response and 3 statements
received a negative response. The conclusion of each dimension: Tangible ov direct evidence gels an
average weighted value of 188 or is categorized as Very Good, Reability gets an averuge weigh!
value of 174 or is categorized as Gond, Responsivess gets an average weight value of 169 or is
categorized as Good. Assurance gets an average weighted value 172 or categorized us Good, and
Empathy got an average weight score of 173 or categorized as Good The resulis of the study
recommend that the South OKU Disdukcapil should imprave the professionalism of emplovees in
providing sevvices to eliminate maladministration and discriminatory actions from employvees to the
community. South OKU Disdukvapil can provide complaints fucilities both online and offline
to assist Disdukcapil in realizing excellent service.

Keywords: Service Quality, Disdukcapil South OKU, Ultimate Predator.
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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Kualitas Pclayanan Petugas Rckam Data Bermotor Unluk Layanan
Wasyarakal RBukil din Gunng (Psedues Uling) & Disdrcapit QKL Sl Pada Masa Doy
Covid-197. Adapun latar belakang penelitian ini adalah mewabahnya pandemi covid-19 yang
henmula pada tahun 2020 di Tndoncsia menjadi penghambat terlaksananya program inovasi
Predator Ulang aleh Disdukcapil QKU Selatan, padahal inovasi ini bertujuan untuk memberikan
pelayanan prima administrasi kependudukan kepada masyarakat OKU Selatan terulama yang
tinggal diperbukitan dan pegunungan. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Petugas Rekam Data
Bermaotor Untuk Layanan Masyarakal Bukit dan Guoung (Predator Ulung) di Disdukeapil OK1UJ
Sclatan Pada Masa Pandemi Covid-19 Tahun 2021. Penelitian ini menggunakan metode Kuantitalif,
Penelitian ini menggunakan leori Zeilhaml dkk yang diukur dalam lima dimensi Kualitas
Pclayanan yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati, Teknik pengumpulan
duta yang digunakan adalah kuesioner, observasi, dokumcntasi dan dianalisis dengan analisis
deskriptif kuantitatif dengan menggunakan interval. Dari hasil penclitian dan pembahasan
menghasilkan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan Predator Ulung di Disdukeapil OKU Selatan
pada masa pandemi covid-19 tahun 2021 rata-rata dimensi mendapatkan nilai bobot 176 atau
dikatcgorikan Baik meskipun belum maksimal karena dari 35 pemyalaan yang diberikan 30
pemyalaan mendapatkan respon positif dan 5 pemyataan mendapat respon negatit. Kesimpulan
setiap dimensi : Tangible atau bukti langsung mendapat nilai bobot rata-rata 188 atau dikategorikan
Sungul Buik, Reability mendapat nilai bobot rata-rata 174 atau dikategorikan Baik, Responsivess
mendapat nilai bobot ratu-raty 169 atun dikategorikan Baik, Assurance mendapat nifai bobot rata-rata
[72 atau dikatcgorikan Baik, dan Emphaty medapat nilai bobot rata-rata 173 atau dikategorikun
Baik. Hasil penclitian merckomendasikan bahwa hendaknya Disdukeuapil OKU Sclatan perlu
meningkatkan profesionalisme pegawai dalam mclakukan pelayanan untuk menghilungkan
maladministrasi dan tindakan deskriminatif dari pegawai kepada masyarakat. Disdukcapil OKU
Sclatan dapat menyediakan sarana pengadiran haik seeara online maupun offline untuk membuntu
Disdukeapil dalam mewujudkan pelayanan prima.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Disdukeapil OKU Selatan, Predator Ulung.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Sesuai dengan Pasal 1 Ayat 1 Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang
Administrasi Kependudukan “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, dibentuklah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sebagai Instansi
Pelaksana yang diatur dalam Peraturan Daerah. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
adalah suatu instansi pemerintahan yang bergerak di bidang pelayanan publik.

Dalam Undang-undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang Administrasi Kependudukan
bentuk kewajiban negara untuk memberikan perlindungan dan pengakuan atas status hukum
atas Peristiwa Kependudukan maupun Peristiwa Penting yang dialami penduduk.
Administrasi kependudukan inilah yang dijadikan dasar dalam menentukan kebijakan
pelayanan negara terhadap warganya seperti, pelayanan kesehatan, pendidikan, ataupun
bantuan sosial lainnya. Namun dikarenakan beberapa faktor baik internal maupun eksternal
dari warga itu sendiri kadang menjadi hambatan untuk mendapatkan administrasi
kependudukan untuk dirinya, sehingga akan menjadi hambatan dikemudian hari ketika ada
kebijakan yang persyaratannya adalah administrasi kependudukan.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil OKU Selatan merupakan unsur pelaksana

pemerintah daerah di bidang kependudukan dan pencatatan sipil di kabupaten OKU Selatan.



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 Yyang dapat dipergunakan sebagai bukti yang otentik bagi pihak yang
bersangkutan maupun pihak ketiga. Adapun produk layanan yang diberikan Disdukcapil
OKU Selatan pada bidang pencatatan sipil yaitu layanan pembuatan Kartu Keluarga (KK),
KTP Elektronik (KTP-El), akta kelahiran, akta kematian, akta pengakuan, dan pindah
datang WNI.

Kabupaten Ogan Komering Ulu Selatan dengan ketinggian wilayahnya berkisar antara
45 s/d 1,643 mdpl yang memiliki wilayah seluas 549.394 Ha terletak pada posisi antara 103
22’ — 104 21’ Bujur Timur dan antara 4 14’- 4 55’ Lintang Selatan sehingga terdiri dari
daerah pegunungan dan perbukitan yang mayoritas penduduknya berprofesi Petani/Pekebun
Kopi. Sebaran penduduk di beberapa kecamatan berkebun dan bermukim jauh dari tempat
pedesaan berada di talang-talang serta ditambah infrastruktur transportasi yang belum
mendukung dengan kondisi jalan yang sulit membuat mahal jasa transportasi.

Sebagai instansi pelayanan publik, Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil kabupaten
OKU Selatan terus senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan publik, terutama dengan
memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam memperoleh dokumen tanpa berbelit-belit
dan satu layanan terintegrasi. Untuk itu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
kabupaten OKU Selatan melaksanakan inovasi pelayanan publik dibidang adminduk yang
memenuhi standar TIK, tidak diskriminatif dan professional yaitu melaksanakan kegiatan
“Petugas rekam Data Bermotor Untuk Layanan Masyarakat Bukit dan Gunung (Predator
Ulung)” menggunakan motor trail. Inovasi ini bertujuan untuk menjangkau layanan
kependudukan seperti Kartu Keluarga, KTP-el ataupun catatan sipil lainnya bagi masyarakat

yang bertinggal di talang-talang di perbukitan dan pegunungan beberapa kecamatan di OKU



Selatan. Pencetakan ditempat dilakukan bila signal provider baik menggunakan alat M to M
dan bila terkendala teknis akan diproses di kantor kemudian diantarkan kembali dengan hari
yang berbeda.

Pelayanan inovasi ini dilakukan dengan metode online dan offline, dengan SOP dan alur
pelayanan sebagai berikut :

Gambar 1 SOP Predator Ulung

Predator Ulung

Online Offline

| | Backup Data
Cetak Ditempat Pemohon |
Import ke Server

Cetal ch Kantor

Pemohon

Sumber : Disdukcapil OKU Selatan

1. Online, pelayanan bisa langsung pencetakan ditempat dan pemohon bisa langsung
mendapatkan dokumen.

2. Offline, pelayanan dengan proses backup data kemudian di import data hasil entri di
server Dukcapil setelah selesai pencetakan kemudian baru bisa diterima dokumen
kependudukan dalam waktu beberapa hari.

Predator Ulung ini menyediakan web resmi yang bisa diakses oleh khususnya warga

OKU Selatan dengan alamat link

https://disdukcapil.okuselatankab.go.id/2021/09/17/predator-ulung-disdukcapil-oku-selatan

/ , dengan tampilan sebagai berikut :


https://disdukcapil.okuselatankab.go.id/2021/09/17/predator-ulung-disdukcapil-oku-selatan/
https://disdukcapil.okuselatankab.go.id/2021/09/17/predator-ulung-disdukcapil-oku-selatan/
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Gambar 2 web resmi layanan Predator Ulung oleh Disdukcapil OKU Selatan
Sumber : Disdukcapil OKU Selatan

Untuk mendapatkan informasi pelayanan perekaman di Bukit dan Gunung (Predator
Ulung) ini bisa langsung menghubungi nomor telepon yang tertera di web tersebut,
kemudian akan mendapatkan balasan oleh tim Predator Ulung dan pemohon akan
diarahkan mengenai mekanisme permohonan layanan.

Adanya inovasi pelayanan (Predator Ulung) Petugas Rekam Data Bermotor Untuk
Layanan Masyarakat Bukit dan Gunung ini, diharapkan akan lebih mempermudah
masyarakat, khususnya kabupaten OKU Selatan yang berada didaerah perbukitan dan juga
pegunungan, untuk mengurus keperluan pembuatan data kependudukan.

Pada tahun 2020 dunia dihadapkan dengan pandemi Corona Virus Disease 2019
(covid-19). Virus corona atau (SARS-CoV-2) adalah sebuah virus varian baru yang
menginfeksi pada sistem pernapasan manusia. World Health Organization (WHO)
menetapkannya sebagai pandemi global. Sebanyak 220 negara di dunia telah terpapar virus
covid-19, Indonesia menjadi salah satunya. Pada 30 Januari (2022) total kasus di Indonesia
sebanyak 4,34 juta jiwa, kasus kesembuhan 4,13 juta jiwa dan 144 ribu jiwa di antaranya

meninggal dunia.



Upaya yang dilakukan oleh pemerintah yaitu pemberlakuan social distancing dan
physical distancing sesuai dengan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 21
Tahun (2020) mengenai Pembatasan Sosial Berskala Besar dalam rangka percepatan
penanganan (Covid-19) yang diterbitkan pada tanggal 30 Maret 2020. Selanjutnya,
dikeluarkan 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 Instansi
Pemerintah.

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 91 Tahun (2021) Pasal 3 Tentang Pembinaan Inovasi
Pelayanan Publik menyatakan bahwa inovasi pelayanan harus memenuhi kriteria : efektif,
yaitu menghasilkan keluaran yang nyata sesuai dengan tujuan penyelenggaraan Pelayanan
Publik dan bermanfaat, yaitu memberikan dampak bagi peningkatan kualitas Pelayanan
Publik.

Inovasi pelayanan Petugas Rekam Data Bermotor Untuk Layanan Masyarakat Bukit dan
Gunung (Predator Ulung) oleh Disdukcapil OKU Selatan yang bertujuan memberikan
kemudahan dan kenyamanan bagi warga yang tinggal di perbukitan dan pegunungan dalam
mengurus data kependudukan menjadi terhambat pelaksanaannya karena adanya wabah
pandemi covid-19.

Berdasarkan permasalahan yang ada maka diperlukan penelitian lebih lanjut dengan
judul “Kualitas Pelayanan Petugas Rekam Data Bermotor Untuk Layanan Masyarakat Bukit
dan Gunung (Predator Ulung) di Disdukcapil OKU Selatan Pada Masa Pandemi Covid-19”.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, mendeskripsikan dan menganalisis kualitas
pelayanan petugas rekam data bermotor untuk layanan masyarakat bukit dan gunung

(Predator Ulung) di Disdukcapil OKU Selatan pada masa pandemi covid-19.



B. Rumusan Masalah
Bagaimana Kualitas Pelayanan Petugas Rekam Data Bermotor Untuk Layanan
Masyarakat Bukit dan Gunung (Predator Ulung) di Disdukcapil OKU Selatan Pada Masa
Pandemi Covid-19 Tahun 20217
C. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Petugas Rekam Data Bermotor Untuk Layanan
Masyarakat Bukit dan Gunung (Predator Ulung) di Disdukcapil OKU Selatan Pada Masa
Pandemi Covid-19 Tahun 2021.
D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat:
1. Secara Teoritis
Hasil analisis dari penelitian ini diharapkan agar bisa menyumbangkan pemikiran
dalam menumbuhkan dan memajukan Ilmu Administrasi Publik untuk menggarap
pelayanan publik, terkhusus di Disdukcapil pada masa pandemi virus Corona.
2. Secara Praktis
a. Bagi Disdukcapil OKU Selatan
Hasil analisis dari penelitian ini mampu menjadi masukan dan contoh mengenai
elemen-elemen yang seharusnya diperhatikan dalam upaya pelaksananaan inovasi
pelayanan publik terkhusus program Predator Ulung demi melahirkan pelayanan prima.
b. Bagi Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan, data dan informasi,
terutama terkait dengan kemajuan administrasi kependudukan, seperti program
Predator Ulung pada masa pandemi covid-19. Analisis ini juga diharapkan dapat
menambah kemajuan hipotesis pelayanan publik dan administrasi yang berkualitas

dalam memahami organisasi yang diinginkan oleh masyarakat.
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