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ABSTRAK 

Sarlila Kusumawati, 193030703136: Kualitas Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Di Kantor Kecamatan Marikit Kabupaten Katingan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan di Kantor Kecamatan Marikit, Desa Tumbang Hiran, Kabupaten 

Katingan, serta mengidentifikasi faktor pendukung dan penghambat dalam 

penyelenggaraannya. Pelayanan administrasi kependudukan memiliki peran 

strategis dalam memperkuat efektivitas layanan dasar pemerintah serta 

menumbuhkan kepercayaan masyarakat terhadap kinerja aparatur. Metode yang 

digunakan adalah pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data 

berupa wawancara mendalam, observasi langsung, dan dokumentasi. Analisis data 

dilakukan melalui reduksi, penyajian, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi kependudukan di Kecamatan 

Marikit berada pada kategori cukup baik berdasarkan lima indikator SERVQUAL, 

yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Pada 

indikator Tangible, fasilitas fisik dinilai cukup memadai meskipun masih terkendala 

keterbatasan kursi tunggu dan jaringan internet. Indikator Reliability tercermin dari 

pelaksanaan SOP yang konsisten dan minim kesalahan dokumen, meskipun 

kecepatan layanan dipengaruhi kondisi teknis. Responsiveness pegawai berada pada 

kategori baik melalui sikap sigap, komunikasi yang transparan, dan upaya 

memberikan solusi saat terjadi gangguan sistem. Indikator Assurance menunjukkan 

tingkat kompetensi dan profesionalitas pegawai yang mampu memberikan kejelasan 

informasi, ketelitian dalam verifikasi, serta jaminan proses layanan yang sesuai 

ketentuan sehingga meningkatkan rasa aman masyarakat. Sementara indikator 

Empathy tampak dari sikap ramah, perhatian individual, dan keberpihakan pada 

kelompok rentan seperti lansia dan penyandang disabilitas. Faktor pendukung utama 

pelayanan meliputi kompetensi pegawai, koordinasi internal, fasilitas layanan yang 

relatif lengkap, serta dukungan pemerintah daerah. Adapun faktor penghambat 

mencakup gangguan jaringan internet, keterbatasan sarana prasarana, lokasi 

geografis yang cukup jauh dari pusat kabupaten, serta kurangnya pemahaman 

masyarakat mengenai kelengkapan berkas. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan di Kecamatan Marikit cukup baik, namun peningkatan 

infrastruktur dan pembenahan fasilitas fisik masih diperlukan untuk mencapai 

pelayanan yang lebih efektif, cepat, dan responsif. 

Kata kunci: pelayanan publik, administrasi kependudukan, kualitas pelayanan, 

kecamatan Marikit, SERVQUAL. 
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ABSTRACK 

 

Sarlila Kusumawati, 193030703136: The Quality of Population Administration 

Services at the Marikit District Office, Katingan Regency. 

This study aims to analyze the quality of population administration services 

at the Marikit District Office, Tumbang Hiran Village, Katingan Regency, and to 

identify the supporting and inhibiting factors in its implementation. Population 

administration services play a strategic role in strengthening the effectiveness of 

basic government services and fostering public trust in bureaucratic performance. 

The research employs a descriptive qualitative approach with data collection 

techniques consisting of in-depth interviews, direct observation, and documentation. 

Data analysis was conducted through reduction, presentation, and conclusion 

drawing. The findings show that the quality of population administration services in 

Marikit District is categorized as fairly good based on five SERVQUAL indicators: 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The Tangible 

indicator reveals that physical facilities are adequate, although constrained by 

limited waiting seats and unstable internet connectivity. Reliability is reflected in 

the consistent implementation of Standard Operating Procedures (SOP) and the low 

number of document errors, despite service speed being affected by technical issues. 

The Responsiveness indicator demonstrates good performance, evident from the 

staff’s readiness, transparent communication, and provision of solutions during 

system disruptions. The Assurance indicator highlights staff competence and 

professionalism in providing clear information, accurate verification, and service 

processes that comply with regulations, which enhances public confidence. The 

Empathy indicator appears in the staff’s courteous attitude, individual attention, 

and prioritization of vulnerable groups such as the elderly and persons with 

disabilities. Supporting factors include staff competence, strong internal 

coordination, adequate service facilities, and support from the local government. 

Inhibiting factors comprise unstable internet networks, limited infrastructure, 

geographical distance from the regency center, and the lack of public understanding 

regarding document requirements. Overall, the quality of population administration 

services in Marikit District is considered fairly good; however, improvements in 

infrastructure and facilities are necessary to achieve faster, more effective, and 

more responsive services. 

Keywords: public service, population administration, service quality, Marikit 

District, SERVQUAL. 
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Lampiran 1 

DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

A. Wawancara Kepada Camat 

Dimensi: Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy 

1. Bagaimana Bapak melihat kondisi sarana dan prasarana pelayanan di 

Kantor Kecamatan Marikit sebagai bukti langsung (tangible) dalam 

mendukung kualitas pelayanan administrasi kependudukan? 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Camat Kecamatan Marikit, 

diketahui bahwa sarana dan prasarana pelayanan administrasi 

kependudukan di Kantor Kecamatan Marikit pada dasarnya sudah cukup 

memadai untuk mendukung proses pelayanan kepada masyarakat. 

Kantor kecamatan telah menyediakan ruang pelayanan, meja pelayanan, 

perangkat komputer, serta fasilitas pendukung lainnya yang digunakan 

dalam proses administrasi kependudukan. Namun demikian, Camat 

menyampaikan bahwa masih terdapat beberapa keterbatasan fasilitas 

yang perlu ditingkatkan agar pelayanan dapat berjalan lebih optimal. 

2. Bagaimana Bapak memastikan bahwa seluruh prosedur pelayanan 

administrasi kependudukan berjalan secara konsisten dan dapat dipercaya 

(reliability)? 

Camat Kecamatan Marikit menjelaskan bahwa dalam pelaksanaan 

pelayanan administrasi kependudukan seluruh pegawai diwajibkan 

mengikuti prosedur pelayanan yang telah ditetapkan. Setiap pengurusan 

dokumen kependudukan dilakukan melalui tahapan pemeriksaan berkas 

dan verifikasi data sehingga pelayanan dapat berjalan secara tertib dan 

sesuai aturan. Hal ini dilakukan untuk memastikan bahwa pelayanan 

yang diberikan kepada masyarakat dapat dipercaya dan tidak terjadi 

kesalahan administrasi. 

3. Apa langkah yang Bapak lakukan untuk meningkatkan ketanggapan 

(responsiveness) pegawai dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat? 

Menurut Camat, salah satu langkah yang dilakukan untuk meningkatkan 

ketanggapan pegawai adalah dengan memberikan arahan kepada seluruh 

pegawai agar selalu bersikap responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

Pegawai diharapkan dapat memberikan informasi yang jelas kepada 

masyarakat serta membantu masyarakat yang mengalami kesulitan dalam 

proses pengurusan administrasi kependudukan. 

4. Apa bentuk perhatian atau empati (empathy) yang Bapak berikan kepada 

masyarakat untuk memastikan pelayanan yang diberikan benar-benar 

memenuhi kebutuhan mereka? 
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Camat Kecamatan Marikit juga menekankan pentingnya sikap empati 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pegawai diarahkan 

untuk melayani masyarakat dengan sikap ramah, sopan, serta 

memberikan perhatian terhadap kebutuhan masyarakat yang datang 

untuk memperoleh pelayanan administrasi kependudukan. 

5. Bagaimana Bapak menilai kapasitas pegawai dalam melaksanakan tugas 

administrasi dan apakah hal tersebut telah sesuai dengan prinsip 

akuntabilitas pelayanan publik? 

Camat menilai bahwa pegawai di Kantor Kecamatan Marikit pada 

umumnya telah memiliki kemampuan yang cukup dalam melaksanakan 

tugas pelayanan administrasi kependudukan. Meskipun demikian, 

peningkatan kapasitas pegawai tetap diperlukan agar pelayanan publik 

dapat terus ditingkatkan. 

6. Strategi apa yang Bapak terapkan untuk mewujudkan pelayanan prima di 

Kantor Kecamatan Marikit? 

Dalam upaya mewujudkan pelayanan yang lebih baik, Camat 

menyampaikan bahwa pihak kecamatan terus berupaya meningkatkan 

kualitas pelayanan melalui pembinaan pegawai serta perbaikan sistem 

pelayanan agar masyarakat dapat memperoleh pelayanan yang lebih 

cepat dan mudah. 

B. Wawancara Kepada Kepala Sub Bagian Umum dan Kepegawaian 

Dimensi: Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy 

1. Bagaimana kondisi fasilitas kerja dan dukungan administratif yang 

tersedia bagi pegawai dalam menunjang pelayanan (tangible)? 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala Sub Bagian Umum dan 

Kepegawaian, diketahui bahwa fasilitas kerja yang tersedia di Kantor 

Kecamatan Marikit sudah cukup mendukung kegiatan pelayanan 

administrasi kependudukan. Namun demikian, masih terdapat beberapa 

keterbatasan seperti fasilitas ruang tunggu serta kendala jaringan internet 

yang terkadang mempengaruhi kelancaran pelayanan. 

2. Bagaimana cara Bapak/Ibu memastikan bahwa pegawai bekerja sesuai 

standar operasional pelayanan sehingga dapat memberikan layanan yang 

andal dan tepat (reliability)? 

Kepala Sub Bagian Umum dan Kepegawaian menjelaskan bahwa 

seluruh pegawai diharuskan mengikuti standar operasional prosedur 

(SOP) dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Dengan adanya 

SOP tersebut, pelayanan administrasi kependudukan dapat dilakukan 

secara tertib dan sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 
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3. Apa langkah yang dilakukan untuk meningkatkan ketanggapan pegawai 

terhadap kebutuhan masyarakat (responsiveness)? 

Dalam meningkatkan ketanggapan pegawai, pimpinan memberikan 

arahan kepada pegawai agar dapat memberikan pelayanan secara cepat 

dan tepat kepada masyarakat. Pegawai juga diharapkan dapat membantu 

masyarakat yang mengalami kesulitan dalam proses administrasi. 

4. Bagaimana bentuk pendekatan yang dilakukan untuk memahami 

kebutuhan pegawai dan masyarakat agar pelayanan mencerminkan 

empati (empathy)? 

Menurut Kepala Sub Bagian Umum dan Kepegawaian, pegawai di 

Kantor Kecamatan Marikit selalu diarahkan untuk memberikan 

pelayanan dengan sikap ramah dan sopan kepada masyarakat sehingga 

masyarakat merasa nyaman dalam memperoleh pelayanan. 

5. Bagaimana Bapak/Ibu menilai profesionalisme pegawai dalam memenuhi 

tugas pelayanan administrasi? 

Beliau menilai bahwa pegawai telah melaksanakan tugas pelayanan 

dengan cukup baik sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan. 

6. Apakah seluruh masyarakat mendapatkan perlakuan yang adil tanpa 

diskriminasi dalam proses pelayanan? 

Dalam pelaksanaan pelayanan, seluruh masyarakat diperlakukan secara 

sama tanpa adanya perbedaan perlakuan sehingga pelayanan dapat 

diberikan secara adil kepada setiap masyarakat yang datang. 

C. Wawancara Kepada Pegawai Kantor Kecamatan 

Dimensi: Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy 

1. Bagaimana kelayakan sarana yang Bapak/Ibu gunakan dalam 

memberikan pelayanan administrasi kepada masyarakat (tangible)? 

Pegawai menyampaikan bahwa fasilitas pelayanan yang tersedia cukup 

membantu dalam proses pelayanan administrasi kependudukan meskipun 

terkadang terdapat kendala teknis seperti gangguan jaringan internet. 

2. Bagaimana Bapak/Ibu memastikan bahwa pelayanan dilakukan secara 

tepat waktu dan sesuai prosedur yang telah ditentukan (reliability)? 

Pegawai menjelaskan bahwa setiap pelayanan administrasi 

kependudukan dilakukan berdasarkan prosedur yang telah ditetapkan 

agar proses pelayanan dapat berjalan dengan tertib. 



 

 

 

110 

3. Bagaimana bentuk ketanggapan Bapak/Ibu saat masyarakat 

membutuhkan bantuan atau informasi terkait pelayanan 

(responsiveness)? 

Pegawai berusaha memberikan penjelasan kepada masyarakat mengenai 

prosedur pelayanan serta membantu masyarakat yang mengalami 

kesulitan dalam proses administrasi. 

4. Dalam melayani masyarakat, bagaimana Bapak/Ibu menunjukkan 

perhatian, sopan santun, dan empati (empathy)? 

Dalam melayani masyarakat, pegawai berusaha bersikap ramah, sopan, 

serta memberikan perhatian terhadap kebutuhan masyarakat yang datang 

untuk memperoleh pelayanan. 

5. Apakah pimpinan memberikan arahan, bimbingan, dan ruang kreativitas 

kepada pegawai dalam menjalankan tugas pelayanan? 

Pegawai menyampaikan bahwa pimpinan selalu memberikan arahan 

kepada pegawai agar memberikan pelayanan yang baik kepada 

masyarakat. 

D. Wawancara Kepada Masyarakat 

Dimensi: Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy 

1. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap fasilitas pelayanan yang 

tersedia di Kantor Kecamatan Marikit (tangible)? 

Sebagian masyarakat menilai bahwa fasilitas pelayanan di Kantor 

Kecamatan Marikit sudah cukup memadai meskipun masih terdapat 

beberapa keterbatasan. 

2. Apakah pelayanan administrasi yang diberikan pegawai Kecamatan 

Marikit dirasakan konsisten dan dapat dipercaya (reliability)? 

Masyarakat menyampaikan bahwa pelayanan administrasi kependudukan 

di Kantor Kecamatan Marikit cukup baik dan dilakukan sesuai dengan 

prosedur yang berlaku. 

3. Bagaimana ketanggapan pegawai dalam melayani kebutuhan dan 

pertanyaan Bapak/Ibu selama proses administrasi (responsiveness)? 

Menurut masyarakat, pegawai kecamatan cukup tanggap dalam 

memberikan informasi dan membantu masyarakat dalam proses 

pengurusan administrasi. 
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4. Apakah pegawai Kecamatan Marikit menunjukkan sikap ramah, sopan, 

dan perhatian selama memberikan pelayanan (empathy)? 

Masyarakat juga menyampaikan bahwa pegawai di Kantor Kecamatan 

Marikit melayani dengan sikap ramah dan sopan sehingga masyarakat 

merasa cukup nyaman dalam memperoleh pelayanan. 

5. Secara umum, bagaimana Bapak/Ibu menilai kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan yang diterima dari pihak kecamatan? 

Secara umum masyarakat menilai bahwa kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan di Kantor Kecamatan Marikit sudah cukup baik meskipun 

masih terdapat beberapa kendala seperti gangguan jaringan internet yang 

terkadang memperlambat proses pelayanan. 


