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ABSTRAK 

 

Sukma Endah Darmayanti, 1810413220026, 2023, “Kualitas Pelayanan 

Administrasi Kependudukan di Kelurahan Cempaka Kota Banjarbaru” 

dibimbing oleh Farah Qubayla selaku dosen pembimbing. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan publik dalam 

administrasi kependudukan di Kelurahan Cempaka Kota Banjarbaru. Metode 

penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan yaitu teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Informan 

Lurah Cempaka, dua orang petugas pelayanan di Kelurahan Cempaka, dan 

masyarakat penerima layanan. Penelitian ini menggunakan teknik analisis data 

yang terdiri atas reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penyelenggaraan pelayanan publik 

administrasi kependudukan di Kelurahan Cempaka Kota Banjarbaru sudah cukup 

baik yang dapat dilihat dari teori yang digunakan: (1) Tangible (bukti fisik), 

kelengkapan fasilitas sudah bagus dan memadai seperti ruang tunggu dan lahan 

parkir yang luas, namun untuk ukuran ruang pelayanan ditemukan masih sedikit 

terbatas, dan masih ada masyarakat yang kurang paham terkait berkas persyaratan 

pelayanan dan terkait penggunaan aplikasi disdukcapil online. (2) Reliability 

(keandalan), hampir semua petugas sudah cukup mahir dalam menggunakan 

fasilitas komputer dan printer dan melayani dengan cermat. (3) Responsiveness 

(daya tanggap), petugas sudah bersikap responsif dalam menanggapi masyarakat 

yang kesulitan atau kebingungan dalam proses pelayanan, namun untuk antrian 

pelayanan masih kurang teratur, terutama jika ada banyak masyarakat yang datang 

petugas jadi kurang tahu yang mana datang lebih dulu dan yang mana yang datang 

lebih akhir. (4) Assurance (jaminan) tepat waktu, bebas biaya dan jaminan 

legalitas yang diberikan oleh petugas sudah sesuai dengan yang diharapkan 

masyarakat. (5) Empathy (empati) dapat dilihat saat petugas melayani masyarakat 

dengan sopan, ramah dan tidak diskriminatif dan masyarakat sudah merasa cukup 

puas atas pelayanan yang diberikan dan sudah merasa dihargai oleh petugas 

pelayanan di Kelurahan Cempaka, namun masyarakat masih belum puas terkait 

kendala dalam penggunaan aplikasi disdukcapil online. 

Berdasarkan hal tersebut, maka disarankan kepada aparat Kelurahan 

Cempaka untuk memperluas ruang pelayanan, menyediakan antrian pelayaan, dan 

melaksanakan atau meningkatkan sosialisasi tentang prosedur dan kelengkapan 

persyaratan dokumen kependudukan dan penggunaan aplikasi Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil (disdukcapil) online dalam rangka 

mengedukasi dan meningkatkan pemahaman masyarakat terkait hal tersebut demi 

kelancaran proses pelayanan di Kelurahan Cempaka di masa yang akan datang. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, Administrasi 

Kependudukan 

 



 

 

ii 

 

ABSTRACT 

 

Sukma Endah Darmayanti, 1810413220026, 2023, "Quality of Population 

Administration Services in Cempaka Urban Village, Banjarbaru City" supervised 

by Farah Qubayla as the supervisor. 

This study aims to determine the quality of public services in population 

administration in Cempaka Urban Village, Banjarbaru City. This research 

method is descriptive qualitative research. The data collection techniques used 

are observation, interview, and documentation techniques. Informants are the 

Head of Cempaka Village, two service officers in Cempaka Village, and the people 

as service recipients. This research uses data analysis techniques consisting of 

data reduction, data presentation, and conclusion drawing. 

The results of this study indicate that the implementation of population 

administration public services in Cempaka Urban Village, Banjarbaru City is 

quite good which can be seen from the theory used: (1) Tangible (physical 

evidence), the completeness of facilities is good and adequate such as waiting 

rooms and large parking lots, but the size of the service room was found to be a 

little limited, and there are still people who do not understand the service 

requirements file and the usage of the online disdukcapil application. (2) 

Reliability, almost all officers are quite proficient in using computer and printer 

facilities and serve carefully. (3) Responsiveness, officers have been responsive in 

responding to people who have difficulties or confusion in the service process, but 

the service queue is still not organized, especially if there are many people who 

come, officers do not know which ones come first and which ones come later. (4) 

Assurance (guarantee) on time, free of charge and legality guarantees provided 

by officers are in accordance with what the community expects. (5) Empathy can 

be seen when officers serve the people politely, friendly and non-discriminatory 

and the people are quite satisfied with the services provided and already feels 

valued by service officers in Cempaka Urban Village, but the people are still not 

satisfied regarding the difficulty in using the online disdukcapil application. 

Based on this, it is advisable for Cempaka Urban Village officials to expand 

the service room, provide a service queue, and carry out or increase socialization 

about the procedures and completeness of population document requirements and 

the use of the online Population and Civil Registration Service (disdukcapil) 

application in order to educate and improve public understanding of these matters 

for the smooth service process in Cempaka Urban Village in the future. 

 

Keywords: Public Services, Service Quality, Population Administration
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