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Abstract, This study examines the guality of digital population administration seevices through the
Pelaku Para Dewi application in Bandarasn Village, Mojokerto Regency. The purpose of this
sty 1% fo analvze ow the implemventation of Pelakn Para Dewi improves the offectiveness and
efficiency aof public services in the field of population administration. Data were collected through
in-depth interviews with village officials and residents ax service wsers wsing gualitative
descriprive methods. The results of the study were analvzed wing a Service Quality framework
that includes  five dimensions: relighifity, physical evidence, assurance, empathy  and
responsiveness. The results show that the Digital Pelaku Para Dewi application successfully
aceeflerated the process of processing documents such as Famify Cardy, e-KTPs, and birth
cerfificates. Physical facilities such ax computers, internet networks, and digital document
svslems suppor service optimizaiion, Reliabiine s reffected in the consistency of service
dedfivery, wiile responsiveness and empathy ave demonstrated by the willingness of officers o
pattently guide restdenis, espectally those wnfamiliar with digital techmaodopy. This assurance (s
strengthencd through professiomalism, politenexs, and transparency, which foster pubfic trust in
digital-hased services.

Keywaords — ParaDewi:Service Qualitv: Public Service; Popudation Administrasion

Abstrak. Peneliticn ini menghail kualitas layvaman admifoistrasi Kependwdukan digital melalul
apdikasi Digital Pelaku Para Dewi di Desa Bandarasri, Kabupaten Mojokerto. Tufuan penelition
inf falah gurma melakukan analisis bagaimana implementast Peloky Para Dewi mengeskalasikan
efistensi serta efekiivitas pelavanan publik di bidang administrasi kependudukan, Data difiimpun
lewar wawancara mendalam bersama aparat desa serta warga sebagal pengguna lavanan
menggunakan metode deskriprifs kwalitatif Hasil penelition dianalisis mengpunakan kerangha
kerfa Kualitas Pelavanan yang cakupanmva lima dimensi: keandalan, bukni fisiknva, jaminan,
empall seria dayva tanggapava. Hasil penelittian memperiiharkan balwasanyva aplfikast Digdial
Pelaku Para Dewi berliasil mempercepal proses pengurusan dolumen sepertt Karfi Keliarga,
K TP elekironik, dan akia kelahivan, Fastlitas fisik seperti kompenter, fartngan imterwel, dan sistem
dokumen efigital mendukung  optimalisasi Tavaman, Keandalan  tercermin davl  Konsistenst
penvampaian fayanan, sementara dava langgap dan empati ditunjukkan oleh kesediaan petugas
wmink membimbing warga dengan sabar, teratama vang belum familiar dengan reknologi digital,
Jaminan tersebut dipevkuar melalwi profesionaliome, kexopanan, dan  transparansi, vong
menumbuhkan kepercayaan masyarakat ferhadap lavanan berbasis digital.

Kata Kunci — Pelaku Para Dewi;Kualitas Pelayanan; Pelavanan Publik, Digital; Administrasi
Keperdrdikan
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1. PEXDAHULUAN

Dalam era transformasi vang semakin dinamis dan kompetitif, kualitas pelayvanan
administrasi menjadi salah satu faktor determinan dalam menciptakan ekosistem vang efeknf dan
efisien. Kegiatan ini tidak lagi dipandang sebagai fungsi pendukung semata, melainkan sebagai
komponen integral vang berkontribusi langsung terhadap pencapaian tujuan pendidikan dan
kepuasan scluruh pemangku kepentingan. Scebagaimana, pelayanan publik vang berkualitas
mencerminkan profesionalisme sebuah institusi dalam memenuhi kebutuban dan harapan
penggunanya, serta menjadi indikator penting dalam menilai kinerja organisasi secara
keseluruhani Madiun, 2023),

Pelavanan administrasi kependudukan adalah serangkaian kegiatan perbantuan publik
yang berhubungan dengan pencatatan dan pengelolaan data kependudukan, scbagnimana
pembuatan akta kelahiran, KTP, Kartu Keluarga, dan juga dokumen kependudukan lainnya. Hal
ini menjadi kebutuhan pokok masyarakat karena berdampak langsung terhadap akses hak-hak
sipil. sosial, dan ekonomi wargn negara. Karena i, kvalites administrasi kependudukan
menjadi satu diantara beragam indikator krusial guna melakukan penilaian kinerja pemcrintah,
terutama di tingkat desa. Dengan berkembangnya teknologi informasi, kegiatan administrasi
kependudukan mulai berubah memadi sistem digital.Digitalisasi layanan ini bertujuan uniuk
meningkatkan ¢fisiensi, transparansi, kecepatan, serta kemudahan akses bagi masyarakat,

Kualitas pelavanan pada dasamva merepakan hasil dari komparasi antara ekspektasi
pelanggan dan juga persepsi mereka terhadap layanan yang benar-benar diterima. Ketika
persepsi Iehih dari ekspektasi, pelangean akan memiliki perasaan sangat puas dan sebaliknya,
ketika persepsi berada di bawah ckspektasi, maka akan terjadi gap yvang berujung pada
ketidakpuasan., Dalam konteks institusi pendidikan, gap imi dapat berdampak luas tidak hanyva
pada kepuasan individual pengguna layanan, tetapi juga pada reputasi sckolah, tingkat
kepercayaan masyarakatl, dan bahkan pada ketenarikan calon siswa guna mendafiar pada
sckolah tersebut{ Mizal & Rahayu, 2024),

D tengah perkembangannya teknologi komunikasi serta informasi vang kian cepat dan
juga tuntutan masyarakat yang bertambah tinggi dan kompleks, pelayanan administrasi sekolah
dihadapkan pada berbagai tantangan multidimensional. Masyarakat modern Gidak lagi hanya
mengharapkan pelayanan yang cepat dan akurat, tetapi juga menuntut transpamnst, akuntabilitas,
kemudahan akses, keramahan pelugas, dan responsivitas yang finggi terhadap berbagai
kebutuhan dan keluhan mereka. Tjiptono dan Chandrm menekankan bahwa kepuasan pengguna
layanan sangat dipengaruhi oleh kesemjangan antara persepsi sera ehkspekisi atas lavanan vang
didapatkan, dan dalam era digital ini, kesenjangan tersebut dapat dengan mudah diperbesar atau
diperkecil melalui pemanfaatan teknologi informasi yang tepat, Oleh Karena i, evaluasi berkala
dan sistematis terhadap kualitas administrasi menjadi kebutuhan mendesak dan strategis untuk
memastikan bahwa layanan yang diberikan tidak hanya selaras dengan ckspektasi pengguna,
tetapi bahkan mampu melampaw ekspekiasi tersebut( Islamiah, 2025).
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Desa Bandarasn, Kab, Mojokeno sebagai salah satw lembaga pemerintahan desa di
Kabupaten Mojokerio memiliki peran strategis dalam melakukan pemberian  pelavanan
administrusi yang  berkualitas terhadap keseluruhan masvarakat. Seiring dengan  jumlah
masyarakat yvang cukup besar dan kompleksitas kebutuhan lavanan yvang terus berkembang,
pelavanan dituntwt mampu menyediakan administrasi yang tertib, akurat, dan mudah diakses.
Lavanan terscbut meliputi pengurusan Kartu Kelvarga, KTP, akta kelahiran, dan juga dokumen
kependudukan sejenis lainnya. Pengadministrasian vang terorganisir dengan baik menjadi
faktor penting dalam mendukung kelancaran akuivitaz di lingkungan pemenntahan desa.
Administrasi yang efcktif tidak hanva menciptakan iklim kerja yang kondusif dan profesional,
tetapi juga meningkatkan efisiensi proses kepengurusan serta membantu mengurangi beban
administratil tenaga pegawai.

Dalam konteks Pelaku Para Dewi di Desa Bandarasri, Kabupaten Mojokerto, penerapan
layanan berbasis digital diharapkan dapat memperbaiki kualitas administrasi dengan mengurangi
prosedur manual, mengurangi antrean, serta meningkatkan akurasi data kKependudukan. Kualitas
pelavanan administrasi kependudukan digital dapat dinilai dari beberapa aspek, seperti keandalan
sistem, kemudahan pengepunaan, kecepatan layanan, kepastian prosedur. serla responsifnya
aparatur desa. Pencrapan ParaDewi di Desa Bandarasri menjadi langkah strategis pemerintah
daerah dalam menciptakan pelayanan publik vang efisien, efeknf, serta melakukan pemberian
kepuasan terhadap masyarakat.

Inovasi dalam sistem pelavanannya administrasi kependudukan vang dilaksanakan
pengembangannya dan sisi [dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil)
Kabupaten Mojokerio, Aplikasi Paradewi sendini merupakan singkatan dar  Pelavanan
Administrasi Kependudukan Khusus yang dilaksanakan oleh petugas desa atau desa melalui
website, Aplikasi ini dibuat agar administrasi kependudukan lebih mudah, sebagaimana
pengurusan KTP clektronik, akta kematian, akta kelahiran, Kartu Keluarga (KK, serta pindah
domisili, vang dilaksanakan langsung olch petugas desa vang telah ditunjuk. Tujuan dari
Paradewi adalah memberikan lavanan administrasi kependudukan yvang efekf, efisien, dan
bermanfaat bagi masvarakat dengan memanfaatkan twwknologi  digital, schingga proscs
pelayanan menjadi lebih cepat dan mudah diakses. Melalui aplikasi ini, Dispendukcapil bekerja
sama dengan pemerintah desa sena kantor pos/gire dalam memberikan lavanan kependudukan
vang fokus pada validitas data dan kenyamanan masyarakat Kabupaten Mojokerto.

Aplikasi Paradewi juga membantu dalam menyebarluaskan pembangunan infrastrukiur
digital hingga ke tingkat desa, schingga dapat menjangkau lebih banyak masyarakat sccara
optimal. Kualitas pelavanan  publik ialah refleksi dari kinerjanya organisasi pemerintah
berkenaan perannya untuk melayani masyarakat melalui platform digital, dan juga menjadi
indicator kesuksesannya reformasi birokrasi. Eskalasi kualitas publik juga satu diantara
beragam isu yang sangat penting. Hal ini terjodi karena disatu sisi tuntutan masyamkatl vang
semakin besar, Sementara praktek penyelenggaran pelayanan tidak mengalami perubahan vang
berarti masyarakat setiap wakiu menuntut pelavanan yvang berkualitas, meskipun tuntutan
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tersehut sering tidak selaras sebagaimana ckspekiasi dikarenakan vang muncuk sejauh ini
masih lambat, prosesnya panjang serta melelabhkan.[1]

Pelayanan publik adalah jenis tanggung jawab pemerintah untuk melakukan pemenuhan
keperluan fundamental warga masyvarakat dengan memberikan layvanan vang berkualitas, adil,
dan berkelanjutan. Lavanan ini tidak hanya fokus pada pengurusan prosedur administratif saja,
tetapi juga bertujuan untuk memenuhi hak-hak warga negara, Menurut Moenir seperti yang
dikutip oleh Hardivansvah (2018), pelavanan publik ialah aktivitas vang dilaksanakaon oleh
kelompok ataupun individe melalui metode tertentu guna melakukan pemenuhan keperluannyva
masyarakat selaras sebagaimana hak vang mereka miliki. Pendapat ini memberikan penekanan
bahwasanya pelayanan publik wajib didasarkan pada kepentingan masyarakat dan dilakukan
secara profesional.

Dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 20089 Tentang Pelayanan Publik melakukan
pemberian pencgasan bahwasanya pemerintah mempunyai kewajiban utama dalam melakukan
pemberian  pelayanan  terhadap masyamkat, baik berupa barang, jasa, moupun layvanan
administratif. Ketentuan ini menempatkan pemenntah sebagai penyelenggara layanan publik
yang wajib memastikan adanya rasa pasti hukum, kesetaraan, transparansi, serta langgung jawab
dalam setiap tahapan pelayanan. Dengan demikian, administrasi publik bukan hanya aktivitas
rutin birokrasi, tetapi juga alat krusial pada konteks menghadirkan tata Kelola pemerintahannya
vang baik (good governance) dan juga mengeskalasikan kepercayaannyva warga masyarakal atas
pemerintah.[2]

Digital dalam administrasi kependudukan tidak hanya mengubah proses manual menjads
berbasis teknologi, tetapi juga mereformasi cam kerja pelayanan publik agar semakin efisicn
serta  orientasinya  terhadap keperluan masyarakat, Melalui memberdayakan teknologi
komunikasi serta informasi, pengelolaan data kependudukan dilakukan secara terpadu. Proses
pengajuan, venfikasi, sera penerbitan dokumen sebagaimana Kartu Keluarga, KTP, sera akia
kelahiran bisa dilakukan secara danng lewat aplikasi atau platform digital vang mudah diakses.
Hal ini membuat pelayanan lebih mudah dijangkau, karena tidak lagi dibatasi oleh waktu dan
lokasi. Penerapan sistem  digital juga meningkatkan kualitas  pelavanan  administrass
kependudukan. Proses yvang sebelumnyva memakan wakiu dan berulang bisa dipercepai sema
lehih efisien. Selain itu, digitalizasi membantu data kependudukan disimpan secara teratur dan
tepat, sehingga mengurangi kemungkinan kesalahan, duplikasi, atau kehilangan arsip.

Dan segi tata kelola, sistem digital meningkatkan transparansi dan akuntabilitas karena
alur proses hisa dipantaw dengan jelas, baik oleh petugas mavpun masyarakat. Dengan demikian,
administrasi kependudukan digital menjadi dasar penting dalam menciptakan pelayanan publik
vang modem, responsif, dan dipercava, [dentitaz Kependudukan Digital (1K DY) adalah salah satu
inovasi penting vang menyediakan dokumen kependudukan dalam bemtuk digital vang bisa
diakses lewat smartphone. Penggunaan administrasi kependudukan digital juga diperfukan uniuk
memenuhi kebutuhan masyarakat yang menginginkan layanan publik yang lebih cepan, efektif,
dan cfisien scsual perkembangan teknologi di masa kimi (Labiba, 2021; Sihombing, 2025;
Majelis, 2025; Rahmawati, 20235},
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Pemerintah schagai pelayan masyarakal mempunyai langgung jawab sera Kewenangan
guna melaksanakan transformasi dan pembarvan dalam penyelenggaraan pelavanan publik.
Perubahan tersebut diperlukan karena kualitas pelayanan publik vang efisien dan responsif
masih belum sepenuhnya memenuhi harapan masvarakal (Dwivanto, 2011} Oleh karena i,
pemerintah berperan aktif melalu setiap lembaga pemerintahan dalam menyelenggarakan
administrasi secara digital vang berorientasi pada kebutuhannya masvarakat. Satu diantars
berancka macam pelayanan publik vang krusial Berdasarkan Undang-Undang Nomor 24 Tahun
20013 Tentang pelayonan administrasi kependudukan, administrasi kependudukan meliput
pengelolaan informasi terkast hal tersebut, aktivitas pendaftaran penduduk, serta pencatatan
sipil. Hal ini menjadi daszar bagi pemenuhan hak-hak sipil masvarakal dan  menuniut
penvelengeaman vang tertib, akurat, serta mudah diakses puna mendukung peningkatan
kualitas publik secara kescluruhan.[3]

Berlandaskan Keputusan Menten Pendayagunaan Aparatur Megara Nomor 63 Tahun
2003 Temang pedoman umum penvelenggaraan pelavanan publik sebagaimana persvaratan,
prosedur pelayanannya, kecepatan, kapabilitas petugasnya, kepastian biaya, keadilan
mempercleh pelavanannya, serta kepastian jadwal dengan demikian pemerimah mempunyai
konsckuensi guna mengeskalasikan pelayanan pada ranah pelayanan publik. Aparatur
pemenntah di seluruh Indonesia diharapkan mampue menjalankan tugas dan fungsi mercka
secara optimal sesuai dengan kebutuhan serta harapan masyarakat. Namun, penyelenggaman
wrusan publik di Indonesia masih memerdukan berbagai perbaikan dan evaluasi. Kondisi
tersebut juga dapat ditemukan di Desa Bandamsri, Kabupaten Mojokerto, sehagai salah satu
instansi pemerintahan yvang berinteraksi langsung dengan masyarakat dalam penyelenggaraan
administrasi dan kepentingan umum.[4] Sebagai penyedia layanan publik, kantor desa memiliki
peran utama dalam membantu menjalankan pemerintahan, pembangunan, dan kegiatan sosial di
wilayah kantor desa serta meningkatkan efektivitas layanan publik. Upaya tersebut bertujuan
untuk mengejawantahkan tata kelola pemenniahannya yvang baik dan juga mengeskalasikan
kualitas penyelenggaraan jasa don penzinan melalui penerapan prinsip transparansi dan
standanisasi, Untuk mendukung tercapainya tujuan tersebut, diperlukan aparatur vang terampil
dan kompeten, memahami tugas serta fungsinya, dan mampu melaksanakannya sesuai dengan
tanggung jawab yang dimiliki. Mereka juga wajib mempunyai rasa tanggung jawab moral serta
komitmen kepad amasyarakat.[5]

Administrasi kependudukan ialah serangkaian akiivitas vang meliputi pengurusan sena
penyvusunan pada penerbitannva dokumen dan juga data kependudukan, seperti pengelolaannyva
informasi  administrasi  kependudukan, pencatatan  sipil.  pendaftaran  penduduk, seria
penggunaan hasilnya guna melayani masyarakat serta mendukung pembangunan di berbagai
sckior, Berlandaskan perspeknl S.P.Siagian (19 ; 13, administrasi vakni seluruh tahapan kerja
sama antara dua orang ataupun lebih manusia vang didasarkan pada alasan tertentu dalam
rangka menggapai maksud yang sudah ditetapkan sebelumnya. Tujuannya adalah memudahkan
masyarakat dalam mengures dokumen identitas. Dokumen identitas tersebut bisa berupa KTP,
Kartu Keluarga, atan Akta Kelahiran. Dokumen tersebut bertujuan agar pemerintah dapat
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mengetalni data pendoduk di suatu wilavah rerentu. Selaras sebagaimana UL No. 23 Tahun
2006 digratiskan Selain itu, dokumen tersebut juga memberikan kemudahan kepada masyarakat
pada ranah di beragam instansi lainnya dikarenakan melalui memiliki jati din atawpun identitas,
individu lebih mudah mengetahui serta mengenali data individu tersebut. [6]

Salah  sam tindakan nyvata dalam wpaya mengdigitalisasi  lavanan  administrasi
kependudukan adalah pengembangan aplikasi ParaDewi, Aplikasi ini dibuat  untuk
mempermudah proses hubungan masvarakal dengan pemerintah. mewujudkan keadilan dalam
pembangunan infrastruktur digital, meningkatkan keakuratan dan validitas data kependudukan,
serta memperbaiki kualitas pelavanan publik pada ranah administrasi kependudukan, Aplikasi
ini bertugas memproses data penduduk dan membantu masyarakat dalam mengurus berbagai
dokumen penting serta berbagai akia lainnya secara daring. Pengembangan aplikasi ParaDewi
diterbitkan Disdukcapil Kabupaten Mojokerto pada November 2023, Peluncuran aplikasi ini
bertujuan untuk memudahkan dan mempercepat pelayanan publik berkenaan administrasi
kependudukan untuk nm:ramkat pada Kabupaten Mojokerto.

v ———— i =
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Gambar 1. Tampilan Halaman Login Awal Aplikasi ParaDewi
iSumber: Aplikasi Digial Peloky Paralewi Kabupaten Mafokerto 2026)

Halaman login ini mempunyai kontribusi krusial pada tataran mempertahanakn keamanan
serta kelengkapan data administrasi desa. Dengan sistem login berbagis akum resmi, sctiap
aktivitas administrasi dapat dilacak dan dipertanggungjawabkan sesual dengan pengguna yang
mengaksesnya. Selain itu, sistem login vang ferintegrasi juga membantu menjaga konsisiensi
data di antara berbagai perangkat desa, karena hanya pengguna yang telah diverifikasi yang
bisa mengelola dokumen dan arsip. Dengan kata lain, tampilan login tidak hanya menjadi pintu
masuk uniuk menggunakan aplikasi, tetapi juga berfungsi schagai mekanisme pengawasan awal
vang memastkan proses administrasi tetap akuntabel dan transparan melalu aplikasi ParaDewi

Berdasarkan observasi awal di lapangan terdapat permasalahan pada pelayanan
administrasi kependudukan di kantor Desa Bandarasn vang hingga saat ini masih didominasi
olch kendala pada jaringan, dan sistem ¢ror padahal pada era digital saat ini hanyak yang telah
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memanfaatkan  aplikasi dan  sistem  digital. Kondisi  tersebut  wrut berdampak  pada
pembuatan/penguruzan KTP.Kartu Keluarga dan lainnya di Kantor Desa Bandarasn vang saal
ini masih terdapat beberapa kendala. Hal ini berpotensi menghambat pelayanan administrasi.
Kekurangan fasilitaz tersebut  juga dapat menyulitkan proses pembuatan dokumen dan
meningkatkan risiko kerusakan mawpun kehilangan data,

Untuk mengatasi masalah-masalah yang muncul setelah penggunann website Diginal
Pelaku Para Dewi di Desa Bandarasri, perlu dilakukan beberapa langkah strategis. Langkah-
langkah ini berfokus pada peningkatan kemampuan para petugas desa dalam mengoperasikan
dan mengelola website sera peningkatan dukungan infrastruktur teknologi. Beberapa masalah
vang sering ditemukan adalah kurangnya kemampuan para petugas desa dalam menggunakan
website dan minimnya pelatihan berkelanjutan untuk memaksimalkan penggunaan teknologi ini.
Selain i, masalah teknis seperti gangguan internet dan Kesulitan mengakses juga sering
mencegah berjalannya website dengan lancar, Oleh karena itu, solusi yang efektif adalah
memberikan pelatihan rutin kepada petugas desa dalam pengelolaan website, melakukan
sosialisasi kepada masyarakat agar lebih memahami dan bisa memanfaatkan layanan digital ini,
serta meningkatkan infrastrukiur weknologi informasi di desa. Pendekatan yvang edukatifl dan
melibatkan semua clemen masyarakat ini akan membantu memperkuai peran website Paralewi
schagai media pelayanan dan informasi kependudukan yang akurat serta responsif bagi warga
Desa Bandarasri.[7)

Tabel 1. Laporan Pelavanan Kependudukan Desa Bandarasn,
Kabupaten Mojokerto 2023 - 2025
202 2024 2128

Jumilzh Persen Juminh Persen Jumilnh Fersen
| Kartu Kehuarga | 51| 1000 KK | 4640 9] 1148] KK | 427 701205 KK| 5985
KT 249 2oi8] Haal %3994 2317] 305 2] Jowa| 10 309:] 3580 3543] Bwal 10,295
HAkla kelaharan 7] L2l hrea] BSOS T B4l Jiwa| H4.52% ER 91 l:l'n-:| S0
Hakia Kematan | 3] 730 biwal 4247 260 42| Diwalel 900 20 40 lwal 725053

(Sumber: Aplikasi Digital Pelaku Para Dewi Kabupaten Mojokerto, 2026)

Mo Jemis Fll.l.}'lﬂl[

Tabel tersebut menyajikan data lavanan kependudukan Desa Bandarasri, Kabupaten
Mojokerto tahun 2023-2025, vang mencakup empat jenis layanan yakni Kartu Keluarga (KK),
Akta Kematian, KTP serta Akta Kelahiran. Layanan KK terus meningkat secara konsisten dan
2968 KK (8.39%) menjadi 3.143 KK (11.29%) pada 2025, Lavanan KTP juga terus
meningkat dan 1.099 KK (4.64%) pada 2023 menjadi 1.205 KK (5.98%) pada 2025. Peningkatan
ini merupakan hasil dari bertambahnva penduduk wsia wajib KTP sekaligus meningkatnya
kesadaran masyarakat tentang pentingnya menjaga dokumen identitas. Sebaliknva, lavanan Akia
Kelahiran mencatat cakupan terfinggi yang ferus meningkat dan 80,1 7% pada 2023 hingga 90,11%
pada 2025, menunjukkan keberhasilan program adminisirasi kelahiran tertib. Lavanan Akia
Kematian juga menunjukkan tren positif meskipun jumlah absolutnya berbeda, dengan persentase
cakupan meningkat signifikan dan 42,47% pada 2023 menjadi 72.50% pada 2025, Secam
keseluruhan, semua jenis layanan meningkat secara bertahap dari tahun ke tahun. Ini menunjukkan
bahwa pelavanan desa telah memadi lebih baik dan bahwa warga lebih menyadari sistem
administrasi kependedukan.
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Hal ink selaras pula scbagaimana beragam penclitian terdahbulu diantaranya penelitian
yvang dilaksanakan dan diinisiasi oleh , (Adinda Rahma Anisa & Ilmi Usrotin Choinyah, 2025)
“Efektivitas Sistem Informasi Keluarga (S1GA) dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Keluarga Berencana di BKKBN Jawa Timur”, Hasil penclitian  menunjukkan bahwa
implementasi  Sistem Informasi Keluarga (S1GA) cukup efektif dalam mengeskalasikan
kualitasnya pelayvanannya keluarga berencana pada BKEKBN Jawa Timur, SIGA mampu
meningkatkan cfisiensi pencatatan dan pelaporan data, mempercepat proses administrasi,
meminimalkan kesalahan pengelolaan data, dan juga memberikan dukungan pengambilan
keputusan wvang basisnya datn yang akurasinya lebih tingg. Selain i, tingkat kepuasan
pengguna terhadap sistem mengalami peningkatan karena SIGA memudahkan petugas dalam
melakukan pendataan dan pelaporan kegiatan keluarga berencana. Meskipun demikian, masih
terdapat beberapa kendala yang memengarubi optimalisasi sistem, seperti keterbatasan
infrastruktur tcknologi, jaringan internet vang belum merata di beberapa wilayah, serta
perbedaan kompetensi sumber dava manusia dalam mengoperasikan aplikasi. Oleh karena i,
diperlukan penguatan sarana teknologi dan peningkatan kapasitas pengguna agar implementasi
SIGA dapat berjalan lebih optimal dan berkelanjutan.

Kedua, (Maulana Habil Hasyim, Hanny Pumamasar, Evi Priyanti 202) “Kualitas
Pelayanan Publik dalam bidang Administrasi Kependudukan, antara lain: Kualitas pelavanan
administrasi kependudukan di Kantor Kecamatan Jatibarang, Kabupaten Indramayu™ Resultan
penelitinn menunjukkan bahwasanya pelayanan publik di bidang i belum maksimal,
dipengaruhi oleh keterbatasan jumlah tenaga pegawai, fasilitas pendukung vang kurang
memadai, sertn wakiu tunggu proses vang berlarut-larut. Keterbatasan SDM ini menyebabkan
beban kerja berlebih pada petugas, menurunkan akurasi data kependudukan dan kecepatan
respons terhadap permohonan warga, sementara fasilitas tdak optimal seperti kurangnya
komputer atau koneksi internet stabil memperburuk efisiensi proses, terutama di dacrah dengan
volume lavanan tinggi. Selain itu, wakiu tunggu panjang tidak hanva menimbulkan
ketidakpuasan masyarakat, tetapi juga menghambat akses terhadap hak dasar seperti bantuan
sosial atau layanan perbankan vang berganiung pada dokumen identitas.[ 10]

Ketiga, penelitian vang dilaksamakan oleh . Amallia Khaula Yukiza dan Hendra Sukmana
(2022) “Kualitas Pelayvanan Administrasi  Kependudukan i Kecamatan  Tanggulangin
Kabupaten Sidoarjo”. Resultan  penelitian - memperlihatkan  bahwasanva  kualitasnya
pelayanannya administrasi kependudukannya di Kecamatan Tanggulangin sudah berada pada
kategon cukup baik serta lengkap dalam semma dimensi, namun masih perlu peningkatan dalam
hal fasilitaz, sumber dava manusia, dan ketepatan wakm agar lebih optimal. Persamaan
penelitian terdahulu dan juga penelitian saat ini ada di kajian mengenai kualitas administrasi
vang telah berjalan dengan cukup baik. Adapun perbedaannya terdapat pada objek yvang diteliti.
Penelitian terdahulu berfokus pada administrasi kependudukan, sedangkan penelitian saat ini
mengkaji administrasi vang diselenggarakan oleh bagian tata wsaha sekolah.

Berdasarkan penelitian terdahulu vang menckankan pentingnyva kualitas pelayanan dalam
meningkatkan efektivitas Kinerja organizsasi, iemuan tersebut relevan dengan hasil observasi vang
dilakukan pada Pelayanan Administrasi Kependudukan Digital Pelaku Para Dewi di Desa
Bandarasri, Kabupaten Mojokerto. Meskipun telah mengadopsi  sistem diginal, dalam
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pelaksanaannyva masih dijumpai beberapa kendala, sebagaimana keterbatasannva sumber dava
manusia, kesiapan infrastrukivr teknologi, seria pemahaman masvarakal terhadap penggunaan
layanan digital.

Permasalahan pelayanan administrasi kependudukan digital terscbut dionalisis memakai
Teori Kualitas Pelayanan berlandaskan perspektifnva Parasuraman dan Lupiyoads (2006) vang
tersusun atas lima dimensi, yvakni : 1)} Refiability (keandalan), 2) Tangibles (bukt fisk), 3)
Emperty (empatiy, 4y Assweance (jaminan), dan 5) Responsfveness (dava tanggap) (Hidavat,
2024). Sejalan dengan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan guna menganalisis seria
melakukan pendeskripsian kualitas Pelavanan Administrasi Kependudukan Digital Pelaku Para
Dewi di Desa Bandarasri berdasarkan kelima  dimensi, Penvelenggaraan  adminisirasi
kependudukan berbasis digital kerap menghadapi berbagai hambatan, antara lain infrastrukiur
teknologi yang belum merata, keterbatasan  kapasitas sumber dava manusia, masalah
interoperabilitas data, serta resistensi masyarakat terhadap perubahan prosedur. Untuk
meningkatkan efeknvitas, efisiensi, dan kepuasan publik, perlu dirancang upaya perbaikan
seperti peningkatan akses janngan dan perangkat, pelatihan intensif bagi petugas dan sosialisasi
bagi warga, penguatan keamanan dan integrasi sistem informasi, sera penyvederhanaan alur
layanan dan meckanisme umpan balik yang responsif.

1L METODE

Penelitian ni 1alah ragam penelitian kualitatf yvang memakai pendekatan deskripuf guna
mempelajan objek dalam kondisi alami. Hasilnya menunjukkan bahwa pemahaman makna lebih
penting daripada peneralisasi. Penelitian ini melibatkan Kepala Desa Bandarasri, Sekretaris
Desa, dan Petugas Administrasi Kependudukan. Informan yvang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling ialah mercka vang mempunyai pengalaman serma pengetahuan terkait
pelavanan administrasi kependedukan berbasiz digital. Sementara i, data sekunder didapatkan
melalul beragam sumber , termasuk buku, jumal ilmizh, penelitian terdahulu, dokumen desa, serta
literatur lainnya vang memiliki relevansi dengan topik penelitian. Penelitian dilakukan di Kantor
Desa Bandarasri, Kabupaten Mojokerto. Instansi ini memberikan layanan  administrasi
kependudukan secam digital melalui aplikasi Digital Pelaku Para Dewi. Fokus penelitian adalah
kualitas lavanan vang dibenkan kepada masyarakat melalui sistem digital.

Proscs analisis data yang dipakai berlandaskan model yang dilakukan pengembangannya
dan diinisiasi Miles dan Huberman (1984) dan tersusun atas empat tahapan: reduksi data,
penghimpunan data, pemaparan data dan juga penarikan kesimpulan. Pertama, penghimpunan
data vaitu tahapan di mana penelin mengumpulkan berbagai informasi, fenomena, dan kondisi
akmal di lokasi penelitian yang berhubungan langsung dengan topik penelitian. Kedua, reduksi
data vaitu proses di mana peneliti menyaring dan memilih informasi penting agar data vang
dikaji relevan dan terarah. Ketiga, penyajian data yaitu proses di mana berbagai hasil dan
informan dikompilasi dan disusun sccara sistematis untuk dipresentasikan, Terakhir, penarikan
kesimpulan adalah proses menyusun makna dari hasil secara keseluruhan dengan mengaitkannya
dengan proses pengumpulan data sebelumnya untuk menghasilkan interpretasi yang lengkap.
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I11. Hasil dan Pemibahasan

Berlandaskan hal tersebut guna melakukan penctaan pelayanan administrasinya dengan baik
penulis memakai teon vang dipaparkan Parasuraman dalam Lupivoadi (2006) ketika melakukan
penilaian kualitas pelavanannya lewai 5 (lima) varabel. Adapun vanabel vang dimaksud vakni
Keandalan (reliability), Bukti langsungnya (tangibles). Jaminan (assurance), Daya tanggapnya
(responsiveness), serta Empati (emphaty) Teori ini dipakai peneliti dikarenakan beragam
indikator yang dipaparkan Pamsuraman ini dickspektasikan bisa menjobarkan  dengan
komperehensif terkait Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Digital Desa Bandarasni,
Kab. Mojokerto.

A. Tangible (Bukti Fisik)

Bukti fisik (tangible) dalam konteks kualitas pelavanan administrasi kependudukan digital
mengacu pada elemen- elemen nyata yvang dapat dilihat dan dimsakan oleh pengguna layanan
schagai bagian dan pengalaman pelayanan, Bukti fisik mempakan bagian pemting yang
berpengaruh pada cara masvarakal memandang layanan administrasi kependudukan digital. Dalam
aplikasi Paradewi, bukn fisik tidak hanva mencakup perangkat keras seperti keanputer dan server,
tetapi juga mencakup perangkat lunak yang digunakan serta fasilitas ruang layvanan yvang membuat
masyarakat merasa nvaman ketika menggunakan layanan. Permyataan ini disampaikan oleh Bu
Betty, Sekretans Desa Bandarasn, vang menvebut bahwa ' semenjak ada aplikasi Pavadewd i,
kavak computer, wifi dif lebik lenghap jadi lavanan swdiah tedihar nvata, seperti adanya kemputer,
Jaringan imternet vang sidak mentadai "

Dalam implementasi administrasi kependudukan digital, bukti fisik mencakup perangkat keras
dan perangkat lunak vang mendukung layvanan digital, sepenti komputer, server, aplikasi seperti
paraDewi, serta fasilitas pendukung seperti ruang pelayanan yang representatif dan nyaman. Selain
itu, bukti fisik juga mencakup dokumen digital yang dapat diakses melalui aplikasi, seperti e-KTP,
Kanu Keluarga (KK) digital, vang menggantikan dokumen fisik tradisional dan dilengkapi dengan
teknologi keamanan seperti QR Code dan enkripsi untuk memastikan keaslian dan keamanan data
Bukti fisik merupakan bagian penting vang berpengaruh pada cara Masyarakat memandang
layanan administrasi kKependudukan digital. Dalam aplikazi Parmdewi, bukn fisik ndak hamya
mencakup perangkat keras seperti kompuier dan server.

Perpindahan dokumen tradisional ke bentuk digital, sepenti e-KTP dan KK digital, membuka
peluang besar untuk meningkatkan efisiensi dan menjaga keamanan data, Pengelolaan dokumen
digital vang dilengkapi tcknologi keamanan seperti QR Code dan enkripsi dapat menjamin
keaslian dokumen serta mencegah risiko kerusakan atau kchilangan vang sening terjadi pada
dokumen fisik. Kemudahan akses melalui perangkat seperti smarphone membuat masyarakat lebih
ccpat dan praktis dalam memperoleh pelayanan, Hal ini juga disampaikan dalam laporan
peluncuran  Pelaku Paradewi oleh Pemerintah  Kabupaten Mojokerto vang  menekankan
kemudahan akses serta peningkatan akurasi data penduduk melalui Desa sebagan pintu masuk
utama data.

Transformasi dan dokumen fisik ke digital ini memberkan kemudahan akses, mempercepal
prozes pelavanan, sera mengurangi risiko kehilangan atau kerusakan dokumen. Hal ind ditegaskan
oleh Sekretaris Desa Bandarasri, Sekaligus Operator Aplikasi ParaDewi. Bu Betty, Yang
menvatakan “Perulahannve sekarang sudah cukup lumavan meningkal mbak, Sekarang, dengan
apdtkast ParaDewd, pelavanan bisa dilakukan secare digital, Bukti fixtknva jelas ferlihal, seperti
adanva komputer, jaringan internet, dan ruang pelavanan vang febih representanifi™, Dengan

Copynphi © 3008 Netha (1), This i an opon-scorss ek dism bubed sl i loms of e Cnest b © omenoss & bribsiron Licomse §0C BY) The wa,
damibugim o pppevabiar s 0T BT i P e, proreked chy ceginadl autbion s bl B cogly nghe raessn s G sl e 1bal they sl

pu hlicatem o this semmel & ol m scoondancs wilh socopied sosdereic pradce. B use, dekn boi oo o svprodeciion o poreafial whuch h-l-:r—fhl
b kg 1T




Page |11

adanya bukti fisik digital vang memadai, perangkat Desa dengan mudah dapat mengakses data
kependudukan secara praktis melalui perangkat elekwronik seperti smartphone tanpa  harus
membawa dokumen fisik secarn langsung. Oleh karena i, bukn fisik menjadi indikator penting
dalam menilai kualitas pelayanan administrasi kependudukan diginal karena mempengaruhi
kenvamanan, kepercayaan, dan kepuasan pengguna layanan.[18]

Mamun demikian, keberhasilan penggunaan bukti fisik dalam pelavanan ini sangat tergantung
pada kesiapan tenaga kerja. Petugas Desa vang sigap dan terlatih dapat memaksimalkan
penggunaan perangkat lunak serta perangkal keras vang ada, dengan demikian pelayanan bisa
terlaksana secara lancar dan tidak terganggu secara teknis, Pelatihan vang terus-mencrus seria
dukungan infrastruktur yang memadai adalah hal yvang sangat penting agar bukti fisik digital
Paradewi bisa benar-benar berfungsi sebagai alat pelayanan yang efektif dan efisien.

secara  keseluruban, buki  fsik menjadi  indikator penting  terkait kualitas  pelayanan
administrasi  kependudukan digital Paradewi di Desa Bandamsri. Hal ini  berkontribusi
langsung pada kenyamanan, kepercayaan, dan kepuasan masvarakat, Transformasi ini
menggabungkan kemajuan teknologi dengan pelayanan publik untuk mewujudkan administrasi
kependudukan yang modem, cepat, dan handal, sesuai denmgan upava novasi pelayanan
administrasi kependudukan vang sedang digalakkan oleh Pemerintah Kabupaten Mojokerto.

B. Keandalan Atau Reliability

Keandalan atau reliability dalam konteks peloyvanan administrasi kependudukan digital adalah
kemampuan pelaksana pelayanan guna melakukan penyvelenggaraan pelayanan yang dijanjikon
dengan konsisten serta akurat. Di Kantor Desa Bandarasn, Kabupaten Mojokeno, keandalan ini
lercermin dari pengpunaan bahasa Jawa dalam pelavanan untuk memudahkan komunikasi
dengan masvarakat yang (erbdasa menggunakan bahasa tersebut[1%?] Keandalan pelayanan
adminisirasi kependuedukan digital di Bandarasn sangat penting agar layanan bisa diandalkan dan
konsisten bagi masyarakat. Kemampuan petugas dalam menjalankan proses administrasi secara
akurat dan tepat wakiu menunjukkan tingkat keandalan tersebut. Dengan begitu, warga yakin
bahwa layanan vang dijanjikan bisa terpenuhi dengan baik, Keandalan ini juga didukung oleh
pemahaman petugas terhadap sistem digital Paradewi seria pengetshuan tentang prosedur
administrasi yang berlaku.

Menggunakan bahasa Jawa dalam berkomunik asi menjadi salah satn cara untuk meningkatkan
keandalan layanan di Bandarasri. Ini memudahkan petugas dalam berinteraksi dengan warga yvang
mayoritas menggunakan bahasa Jawa schari-han, sehingga mengurangi kesalahpahaman dan
mempercepal proses pelayanan. Dengan komunikasi yvang mudah dipahami, pelayanan lebih
efisien dan wargn merasa lebih dekat dengan petugas. Seperti yang diungkapkan oleh Bu Salsa,
Selain komunikasi, keberadaan permngkal keras dan perangkatl lunak vang mendukung juga
meningkatkan tingkat keandalan pelayanan Paradewi. Ungkap bu betty ™ kite pevanghal desa
elisiond beleem ool masaloh Eafok melavan! orang-orang G, erang-arang disind juga sering akral
dengan perangkal desa”.

Inovasi yang dilakukan oleh Pelaku Paradewi di Kabupaten Mojokerto dirancang untuk
mempermudah dan mempercepat proses pelayanan adminduk sckaligus memperbaiki akurasi data
kependudukan, Ketersedinan perangkat dan jaringan intemet yvang memadai memastikan proses
administrasi berjalan lancar dan konsisten vang bisa dipercaya oleh warga. Keadilan pelayanan juga
didukung olch pelatihan dan penguatan kapasitas sumber daya manusia di tingkat desa.
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Dengan pelatihan yvang berkelanjutan, pefugas desa bisa mengoperasikan sistem digital
Paradewi secara percaya diri dan profesional, schingga mengurangi kesalahan dalam pemrosesan
data dan dokumen kependudukan, Peningkatan kompetensi ini penting agar level keandalan
layanan tetap terjaga, terutama ketika sistem digital terus berkembang dan digunakan secara luas.,
Keandalan pelayanan administrasi kependudukan digital di Bandarasri merupakan hasil kerja sama
antara faktor manusia, teknologi, dan komunikasi yang efektif. Upaya inovasi melalu aplikasi
Paradewi yang terus didukung oleh pemerintah daerah menunjukkan komitmen guna melakukan
pemberian layanannya vang cepat, akurat, serfa konsisten. Hal ini sesuai dengan harapan
masyarakat akan lavanan publik digital yang bisa diandalkan dan meningkatkan kepercayaan
masyarakat secara menveluruh, Ungkap warga, Bu Salsa, “pefugasmya biasa bok mbak, va ndak
Jahar fuga mungkin va warga sini sendiri mereka juga mungkin sudah kenal dengan kita-kira
selaku orang sini ™

C. Dava Tanggap (Responsiveness)

Dava tanggap (responsivencss) dalam pelayanannya administrasi kependudukan di Kantor
Desa Bandarasri sangat penting dan berkaitan dengan kesiapannya petugas dalam melakukan
pemenuhan keperluan masyarakat. Petugas di kantor terscbut menunjukkan sikap suka rela dan
ikhlas dalam membantu pengguna lavanan administrasi kependudukan. Ketanggapan ini menjadi
aspek penilaian utama masvarakat atas kualitas pelayanan vang dilakukan pemberiannva,[19)
Daya tanggap petugas pada pelayanan administrasi kependudukan di Desa Bandarasn adalah
indikator penting yang menunjukkan sejaunh mana petugas sinp merespons kebutuhan dan keluhan
warga secara cepat dan tepat. Sikap yang suka rela sena ikhlas dan petugas dalam bidang ini
menjadi hal wiama yang dimilai oleh masvarakat terkait kualitas pelayanan. Hal ini membuat
masyarakal semakin percaya bahwa permohonan administrasi mereka akan diperhatikan secara
serius dan tidak hanya diproses secara formalitas semata. Ungkap warga sekitar, Bu la, “Pefugas
di sini terlihat hersikap sukarela dan tilus, Mereka yva membantu pelan-pelan semisal aku ga
paham prosedur ¢ aku va mevasa dihargai, bukan hanyva sekadar diberi pelavaman™,

Sclain sikap para petugas, faktor teknis dalam pelayanan juga harus responsif agar proses
administrasi berjalan efeknf. Hal ini mencakup kemampuan petugas pada konteks menuntaskan
persoalan teknis, melakukan pemberian informasi yang jelas, serta mengurus dokumen dengan
cepat. Terutama ketika jumlah permohonan meningkat, respons petugas diuji dalam  hal
kecepatan dan akurasidalam menyelesaikan layanan, Karena itw, peningkatan kapasitas dan
pelatihan secara terus-menerus bagl petugas sangal penting agar layanan tetap responsif. Daya
tanggap pelayanan yvang baik bisa mengeskalasikan kepercayaannya masyarakat atas sistem
administrasi kependudukan digital. Ketika masyarakat merasa petugas mampu merespons dengan
cepat dan penuh perhatian, kepercayoan mereka terhadap layanan digital juga meningkat. Hal ini
mendorong masyarakat lebih aktif menggunakan layanan digital, yvang pada akhirnya membantu
mengoptimalkan proses administrasi dan mempercepat pelayanan publik,

secara keseluruhan, daya tanggap dalam pelayanan administrasi kependudukan digital tidak
hanva dilihat dari kecepatan petugas merespons, tetapi juga dari sikap empati dan keterbukaan
dalam membantu masyarakat. Pelayanan vang responsif menciptakan suasana positif dan
mendorong rasa puas serta lovalitas pengguna lavanan. Olch karena itu, fokus pada peningkatan
dava tanggap petugas harus menjadi prioritas utama dalam wsaha mengeskalasikan kualitas
pelayanan publik administrasi kependudukan di masa digital imi. Ungkap Bu betty sclaku sckdes
Desa Bandarasn “sepawh dnd belum ada masalall mbak Ralok terkait Kecekatakan fangeapan
kira,”
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D, Jaminan (Assurance)

Jaminan ialah satu diantara beragam aspek krusial pada kualitas pelayanan publik. Tujuannya
adalah agar petugas mampu membuat masyarakat percaya melalui cara berkomunikasi yang sopan,
sikap yang profesional, serta kemampuan yang cukup. i Desa Bandarasri, dalam pelayanan
administrasi kependudukan, jaminan ini diwujudkan dengan pengetahuan petugas tentang cam
kerja layanan, kemampuan dalam menggunakan sistem digital ParaDewi, serta kemampuan
berbicarn yang jelas dan ramah. Hal ind sangat penting karena masyarakat akan merasa nyaman dan
percaya jika mercka menenma pelayanan dan petugas yang ahli, jujur, dan dapat dipercaya.
Jaminan dalam pelavanan administrasi kependudukan di Kantor Desa Bandarasri melipuni
pengetalwan dan sikap sopan dan para petugas serta kemampuean mercka untuk membual
masyarakatl merasa percaya. Masvarakat mengharapkan layaman vang baik dan memuaskan, vang
hanva bisa dicapai jika terdapat komunikasi vang baik antara masyarakatl dan pefugas seria aniar
petugas itu sendiri. Misalnya, Tbu Anita (35 tahun), seorang tbu rumah tangga “sejauh ini aman
saja mbak kalaw mengurus suras-surat kavak kemarin sava ngures akta kefahiran anak sava®.

Kepercavaan masyarakat terhadap pelayanan administrasi kependudukan tdak schatas
dilakukan penentuannya dan ketepatan prosedur, melainkan pula dari sikap sopan dan ctika
petugas. Pelayanan vang dilakukan dengan penuh masa hormat, bahasa vang santun, dan perhatian
terhadap kebutuhan warga, membust masyvarakat merasa dihargai. Ketika petugas mampu
menjelaskan prosedur dengan sederhana dan sabar, terutama kepada warga lanjut usia atau yang
kurang memahami teknologi, jaminan pelayanan semakin kuat. Hal ini menunjukkan bahwa aspek
kepercayaan terbentuk bukan hanya dari hasil akhir pelavanan, melainkan juga dari proses
interaksi antara petugas dan masyarakat.

selain fakior etika dan kompewensi individu, jaminan pelayanan juga terkait dengan kepastian
wakiu dan transparanzi biaya. Masyarakat zering Kali menilai kualitaz layvanan dar sejaubh mana
jamji penyelesaian dokumen benar-benar ditepati. Jika dokumen dapat selesai tepat wakiu tanpa
adanya biava tambahan di luar ketentuan, maka tingkat kepercavaan akan meningkat. Namun,
apabila terdapat ketidakpastian, seperti keterlambatan karena masalah teknis atau kurangnya
informasi dari pihak petugas, maka kepercayaan masyvarakat bisa menurun.

Uniuk memperkual aspek jaminan, Kanor Desa Bandarasr secara berkala memberikan
pelatihan kepada perangkat desa agar lebih profesional dalam memberikan layanan. Pelatihan ini
meliputi penguasaan aplikasi ParaDewi, peningkatan keterampilan komunikasi publik, serta
pemahaman regulasi terbaru tentang administrasi kependudukan. Dengan demikian, petugas tidak
schatas memiliki penguasaan terhadap aspek teknis, melainkan juga mempunyai pemahaman
yvang utuh tentang aturan hukum dan kebijakan yang berlaku. Upava ini penting untuk menjaga
konsistensi pelayanan sekalipus mengurangi polensi kesalahan vang dapat menurunkan
kepercayaan masyarakan.

Selain itu, petugas harus mampu menjaga kepercayaan masyarakat dengan berperilaki sopan,
menyelesaikan pelavanan tepat waktu, serta transparan dalam hal biava, Kantor Desa Bandarasni
terus memberikan pelatihan kepada petugas agar mercka tetap profesional dan mampu
memperiahankan kepercayaan masyarakat dalam setiap proses pelayanan. Dengan adanya jaminan
terschut, masyarakat merasa tenang dan yakin bahwa layanan yang mercka terima sesuai dengan
yvang dijanjikan, schingga membuat kepuasan masyarakat terhadap layanan publik di desa tersebut
meningkat. Ungkap Bu betty, selaku sekdes Desa Bandarasr “kalau jominan kepercavaan kami
hisa memberikan rava aman, kepercavaan, dan kepastian ke warga disini. dofumen kependudukan
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mereka diproses seswal prosedur, selesal tepal wakti, dean tidak ade Sava ramibahion varg Nelok
Jelas”,

E. Empati (Emphaty)

Empati pada pelavanan administrasi kependudukan di Kantor Desa Bandarasn terhhat dan
sikap petugas vang dapat melakukan penyesuaian din terhadap adat istiadat serta budaya
masyarnkat setempat, serta selalu bersikap ramah dan sopan kepada warga, Masyarakat dapat
memberikan keluhan atau saran langsung terhadap pemenntah desa atau mitra kerja seperti RT
dan RW tanpa ada hambatan, schingga menunjukkan bahwa pihak desa terbuka dan
memperhatikan kebwtuhan warga.[21] Empan ialah satu diantara beragam dimensi fundamental
pada teori Kualitas Pelavanan yang berhubungan terhadap kapahilitas penyedia layanan untuk
memahami kebutuhan, perasaan, dan kondisi pengpuna secara personal.

Pada konteks pelayvanan administrasi kependudukan, empati tidak schatas mencakup sikap
sopan atmgun ramah petugas, melainkan pula mencerminkan  kemampuan mereka  untuk
menyesuaikan komunikasi, memberikan perhatian khusus, serta menghargai setiop individu
yang membutuhkan layanan. Empati menjadi fondasi krusial pada konteks mengonstruksikan
hubungan vang hanmonis antara masyarakat serta pemerintah desa karena pelayanan publik pada
dasamya berorientasi pada kepentingan manusia. Ungkap salah satw warga, Bapak Sulis, *Kalok
sava sendivi dari segi empati i sini fampak dari sikap petugas vang selaly menvesuwaikan
pelavanan dengan budayva masvarakat serempat. Mereka menggunakan tata krama  baik,
hicarane juga sopan. fne membuat sava sebagai masvarakat merasa dibargai dan diperdakuikan
secara manusiawl, Poada saat melayanal juga tidak diskriminatif tidak pilifi-pilik ",

Petugas selalu menjunjung tinggi kepentingan masvarakat di atas kepentingan pribadi, sesuai
dengan aturan dan prosedur yang berlaku, Kepatuhan petugas terhadap sikap sopan, santun, adil,
dan tidak membeda-bedakan warga membual mercka mendapat penilaian posinf dan masvarakal.
Dimensi empati ini menjadi salah sate fakior utama dalam membangun kepercayaan dan kepuasan
masyarakat atas pelavanannya administrasi  kependudukan di Kantor Desa Bandarasn.
Implementasi empati di Desa Bandarasri tercermin dari bagaimana petugas menyesuaikan
pelavanan dengan budava dan tata krama masyarakat setempat. Penggunaan bahasa Jawa dalam
interaksi pelayanan, mizalnya, memudahkan masyarakat yang terbiasa memakai bahasa tersebut
pada kescharian kehidupan. Disamping itu, sikap sopan, santun, serta keinginan untuk membantu
secara ikhlas menjadi bukti bahwa petugas berupaya menghadirkan sussana pelayvanan yang
humanis, Warga juga dibenkan muang untuk menyampaikan keluhan atau masukan langsung
kepada perangkat desa maupun melalui RT/RW, schingga tercipta komunikasi yang terbuka dan
partisipatif.

Meskipun empati telah divpayvakan dengan baik, pelaksanaannyva masih menghadapi kendala
terteniu. Tidak semua pelugas mampu menunjukkan sikap empatik secara konsisien, terulama saat
menghadapi beban kerja vang tinggl atau keterbatasan fasilitas vang tersedia. Selain itu, masih
lerdapat schagian masvarakat vang belum  terlale memiliki pensabaman terkait prosedur
pelavanan digital melalui aplikasi ParaDewi. Kondisi ini menuniut petugas uniuk memberikan
pendampingan lebih intensif, vang terkadang memperlambat proses pelayanan, Kurangnya
pelatihan berkelanjwan bagi aparatur desa juga menjadi tantangan tersendin dalam menjaga
kualitas cmpati di setiap situasi pelavanan

Empati merupakan aspek krusial dalam mewujudkan pelayanan administrasi kependudukan
yvang berkualitas. [h Desa Bandarasn, empati terlihat melalui sikap petugas yvang menyesuaikan
pelayvanan dengan budava lokal, keterbukaan terhadap kritik dan keluhan masvarakat, serta
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perlakuan yvang adil anpa membeda-bedakan warga. Meski masih terdapat kendala berupa
keterbatasan fasilitas, pelatiban, dan konsistensi sikap petugas, empati tetap menjadi dimensi yang
mampu memperkual kepercayaan masyvarakat. Dengan terus meningkatkan kualitas empati,
pelavanan administrasi kependudukan tidak hanya menjadi lebih cfektif secara teknis, tetapi juga
bermakna sccara sosial dan emosional bagi masyarakat. Ungkap perangkat desa lainnya “va,
masyarakat merasa dikargai, Mereka tidak hanya melihat pelayanan sebagai wrusan adminisirasi
semata, fetapi fuga merasakan perhatian dan kepedulian dari petugas ™.

V. KESIMPULAN

Kesimpulan dan Penelitian tentang kualitas pelayanannya administrasi kependudukan digital
lewat aplikasi ParaDewi di Desa Bandarasri, Kabupaten Mojokerto menunjukkan bahwa
penggunaan sistem  digital ini telah membenkan kemudahan dan mempercepat layanan
administrasi kependudukan bagi masyarakat. Aplikasi ParaDewi berhasil meningkatkan efisiensi
dalam pengurusan berbagai dokumen seperti Kartu Keluarga, KTP elektronik, dan akta kelahiran.
Hasil imi didukung oleh fasilitas teknologi yang memadai dan kesiapan petugas desa dalam
menggunakan aplikasi terscbut. Hal ini mencerminkan kualitas berdasarkan lima dimensi
fundamental yaitu bukti fisik vang mendukung, keandalannya layanan, daya tanggapnyva petugas,
jaminan kepercayaan, serta empati melayani masyarakat,

Pelayanan administrasi kependudukan di Desa Bandarasn dapat disimpulkan memiliki Kualitas
vang baik karena tidak hanya berofientasi pada penvelesaian dokumen administrafif, tetapi juga
menekankan aspek empati, keramahan, sena keterbukaan dalam melavani masyarakat. Petugas
berupava memahami kebutuhan warga secara personal dan memberikan bantuan layvanan vang adil
tanpa diskriminaszi, Hal ini menumbuhkan rasa percava masvarakat bahwa lavanan vang diberikan
bersifat serius dan tidak sekadar formalitas.

Meskipun demikian, masih terdapat kendala dalam pelaksanasn lavanan, terutama terkai
keterbatasan pemahaman masyarakat terhadap layvaman digital serta hambatan teknis pada aplikasi
Pelaku Para Dewi. Untuk mengatasi hal ini, peran empati dan daya tanggap petugas sangal penting,
misalnya dengan memberikan pendampingan, menerima keluhan secara terbuka, dan mencan
solusi cepat agar lavanan tetap berjalan optimal. Dengan sikap ini, lavanan tidak hanya efektif
secara prosedural, tetapi juga bermakna secara sosial karena memperkuat hubungan harmonis
antara pemerintah desa dan masyvarakat,

Pemernintah desa perlu memperkuat pelatihan kompetensi petugas, terutama dalam hal teknologi
informasi dan keterampilan komunikasi. Selain itu, perlu adanva peningkatan infrastrokiur
teknologi serta edukasi kepada masyarakat agar lebih terbiasa menggunakan lavanan digital.
Meckanisme keluhan juga harus diperkuat schingga evaluasi dapat dilakukan secara berkelanjuan.
Konsistensi sikap empati, sopan santun, dan keterbukaan menjadi kunci agar kualitas pelayvanan
publik semakin meningkat dan benar-benar dirasakan manfaatnya oleh seluneh warga,

Meskipun pada awal pencrapan terdapat kendala seperti keterbatasan fasilitas dan pelathan,
sgjak tahun 2024 pelavanan digital ini telah berjalan lebih optimal. Namun, penelitian juga
menemukan beberapa hal vang masih perlu diperbaiki, seperti perlunya pelatihan vang terus
menerus bagi petugas untuk memngkatkan kemampuan teknis, serta perlu peningkatan
infrastrukiur teknologi informasi agar lavanan dapat berjalan lancar tanpa hambatan teknis seperti
koneksi internet vang lemah. Komunikasi vang baik, sikap ramah, dan empat petugas echadap
masyarakat juga menjadi faktor peniing dalam meneniukan tingkat Kepuasan pengguna layvanan
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