STRATEGI PENGELOLAAN ADMINISTRASI KELURAHAN DALAM
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PADA MASYARAKAT
KELURAHAN PEKAN KUALA KECAMATAN KUALA

KABUPATEN LANGKAT

SKRIPSI
Diajukan sebagai syarat untuk melengkapi dan memenuhi syarat untuk

memperoleh gelar sarjana llmu Administrasi Negara Fakultas Ilmu
Sosial dan IImu Politik

Diajukan Oleh:

Billy Mamando Tarigan
NPM : 71210611008

Program Studi : llmu Administrasi Negara

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS ISLAM SUMATERA UTARA
MEDAN
2025



UNIVERSITAS ISLAM SUMATERA UTARA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA

LEMBAR PERSETUJUAN

Judul :Strategi Pengelolaan Administrasi Kelurahan Dalam Meningkatkan

Kualitas Pelayanan Pada Masyarakat Kelurahan Pekan Kuala
Kecamatan Kuala Kabupaten Langkat.

Nama : Billy Mamando Tarigan
NPM : 71210611008
Program Studi : Ilmu Administrasi Negara
Menyetujui :
PEMBIMBING I PEMBIMBING 1
(Raden Deni Atmiral, S.Sos, M.AP) (Mardiansyah, S.Sos, MM)
Diketahui Oleh: Disetujui
KETUA PROGRAM STUDI DEKAN

(Mardiansyah, S.Sos, MM) (Ridwan Nasution, S.Sos, M.Kom.l)



UNIVERSITAS ISLAM SUMATERA UTARA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

LEMBAR PENGESAHAAN

Skripsi ini telah dipertahankan di depan Panitia Penguji Skripsi
Program Studi Ilmu Administrasi Negara
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Islam Sumatera Utara

Hari

Tanggal

Jam

Tempat: Ruang Sidang FISIP — UISU Medan

PANITIA PENGUJI SKRIPSI

Ketua ( )
Sekretaris ( )
Pembimbing | ( )
Pembimbing Il ( )
Penguiji | ( )
Penguji 11 ( )



RAT PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Billy Mamando Tarigan
NPM : 71210611008
Mahasiswa Prodi : llmu Administrasi Negara

Tahun Akademik : 2024/2025
Menyatakan bahwa saya tidak melakukan kegiatan plagiat dalam penulisan

skripsi saya yang berjudul :

Strategi Pengelolaan Administrasi Kelurahan Dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Pada Masyarakat Kelurahan Pekan Kuala

Kecamatan Kuala Kabupaten Langkat.
Apabila suatu saat nanti terbukti saya melakukan plagiat maka saya akan

menerima sanksi yang telah ditetapkan.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya.

Medan, April 2025

(Billy Mamando Tarigan)
NPM : 71210611008



KATA PENGANTAR

> % l
Sl 2
Assalamu “alaikum wr. wb.

Syukur alhamdulillah penulis ucapkan kehadirat Allah SWT, yang telah
memberikan taufik dan hidayah-Nya kepada penulis, sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini. Selanjutnya tak lupa pula penulis mengucapkan
shalawat dan salam kepada junjungan kita Nabi Muhammad SAW yang telah
membawa risalahnya kepada seluruh umat manusia dan menjadi suri tauladan
bagi kita semua.

Skripsi ini merupakan kewajiban bagi penulis guna melengkapi tugas-
tugas dan syarat-syarat untuk menyelesaikan pendidikan program Strata-1
Program Studi Administrasi Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Islam Sumatera Utara.

Penulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini masih jauh dari
sempurna, untuk itu dengan kerendahan hati penulis sangat mengharapkan
kritik dan saran yang membangun guna menyempurnakan skripsi ini dari
semua pihak. Sejak awal sampai akhir selesainya skripsi ini, penulis telah
banyak menerima bimbingan dan bantuan berupa moril maupun materil dari
berbagai pihak sehingga penulis dapat menyelesaikan Skripsi ini tepat waktu.
Penulis mengucapkan terima kasih kepada Ayahanda lzul Tarigan dan Ibunda
tercinta Anita Handayani Br Ginting, yang telah memberikan kasih sayang
dengan mengasuh, membimbing dan mendoakan penulis dari buaian hingga

penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.



Pada kesempatan ini juga penulis ingin menyampaikan terima kasih

yang sebesar-besarnya kepada:

1.

2.

Ibu Dr. Safrida, SE, M.Si, selaku Rektor Universitas Islam Sumatera Utara

Bapak Ridwan Nasution, S.Sos, M.Kom.l selaku dekan Fakultas Ilimu
Sosial IImu Politik Universitas Islam Sumatera Utara.

Bapak Raden Deni Atmiral, S.Sos, MA selaku Dosen Pembimbing I Skripsi
yang telah meluangkan waktunya, memberikan bimbingan dan pengarahan
kepada penulis demi selesainya skripsi ini.

Bapak Mardiansyah Manurung, S.Sos, M.M selaku Dosen Pembimbing 11
Skripsi yang telah meluangkan waktunya, memberikan bimbingan dan
pengarahan kepada penulis demi selesainya skripsi ini.

Bapak dan Ibu Dosen Universitas Islam Sumatera Utara yang telah berjasa
memberikan ilmu dan mendidik penulis.

Seluruh Staf Biro Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik Universitas Islam
Sumatera Utara.

Abang saya Andre Putra Brema Aggasi Tarigan yang telah menyayangi,
memberikan semangat dan motivasi serta doa yang telah diberikan kepada
penulis.

Terima kasih yang paling dalam untuk Annisa Lestari Br Ginting, someone
special yang selalu ada di sisiku baik di dalam suka dan duka dan selalu
mengisi hari-hariku dengan cinta, ketulusan dan kasih sayang.

Sahabat seperjuangan M. Fagih Mahbubi yang telah banyak membantu dan

telah banyak berbagi dalam proses perkuliahan.



Penulis tidak dapat membalasnya kecuali doa. Semoga Allah SWT
memberikan imbalan dan pahala-Nya atas kemurahan hati dan bantuan jasa
dari pihak- pihak yang terkait tersebut.

Akhir kata penulis berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi
kita semua khususnya pada penulis sendiri dan semoga Allah SWT senantiasa

melindungi kita semua.

Wassalamu ‘alaikum wr. wb.

Medan, April 2025

Peneliti,

BILLY MAMANDO TARIGAN
NPM: 71210611008




DAFTAR ISI

KATAPENGANTAR .ottt i
DAFTAR ISI ..ot e e e e e i
DAFTAR TABEL... .. WY}
DAFTAR GAMBAR ...t Y
DAFTAR LAMPIRAN ... Vi
DAFTAR ISTILAH ... vii
ABSTRAK ... viii
ABSTRACT oo a e e e IX
BAB | PENDAHULUAN ..., 1
1.1 Latar Belakang Masalah ............ccccooiiiiiiiic 1
1.2 Perumusan Masalah ............ccoovviiiiiiii e 5
1.3 Pembatasan Masalah.............cccccooviiiii i 5
1.4 Tujuan PenetIAN .........eeiiieeeie e 5
1.5 Manfaat Penelitian ..........ccoovieiieiiieiiiesie s 6
BAB Il URAIAN TEORITIS ....oiiiieieeee e 7
2.1 Teori Penelitian..........ocovoiiieiiiiie et 7
2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ..............ccccooeveeiineeviieesiie e, 7
2.1.1.1. Dasar-dasar Kualitas Pelayanan.............ccccccceevivveennnen. 8
2.1.1.2. Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan .............cc..cccceenee. 12
2.1.1.3. Indikator Kualitas Pelayanan...............cccccoeveeviineennnen. 13
2.1.1.4. Peraturan bupati langkat Nomor 69 tahun 2016 Pasal 22 15

2.1.1.5. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 34 Tahun 2017
Tentang pendoman administrasi kelurahan................... 16
2.1.2 Pengertian Strategi.......c.eeecvvveeiiuieeiiiiee it 17
2.1.3 Pengertian Pengelolaan Administrasi Kelurahan ...................... 18
2.2 Penelitian Terdahulu ..........ccccooiiiiiieiiii e 25
2.3Kerangka Berpikir .........c.ocoiiviiiiie e 28
BAB 111 METODOLOGI PENELITIAN .....c.coiiiiiiiieicecee e 30
3.1 Metode Penelitian ...........cooieiiiiiie i 30

3.2 Tempat dan WaKEU ........cccuvviiiiiiiieccciies e 31


../../Downloads/l
../../Downloads/l
file:///E:/Zack%202024/Billy/Billy%20Revisi3/l
file:///E:/Zack%202024/Billy/Billy%20Revisi3/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l

3.3 SUbJeK PENEIITIAN ... 31

3.4 Teknik Pengumpulan Data...........cccveiieiiiiiiieniieeseee e 32
3.5 Teknik ANalisis Data..........cccveeiiieiiiiie e 33
3.6 Jadwal Pelaksanaan ............cccovuieiiii e 34
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..., 35
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian............cccccovvveeiiieeiine e, 35

4.1.1 Sejarah Kelurahan Pekan Kuala Kecamatan Kuala Kabupaten

LANGKAL ... 35

A.1.2 VIST VST ..t 36
4.1.3 StruKEtUr OFQanISASI ........covvveiieeiiiiiiie e 37
4.1.4 Deskripsi PEKErjaan ..........ccoovveiieiiieiiie e 38
4.2 HaSil PENEIILIAN. .....ccviiiiiiiei e 41

4.2.1 Pengelolaan Administrasi Kelurahan dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan pada Masyarakat di Kelurahan Pekan Kuala.......... 41
4.2.2 Faktor-Faktor Penghambat dalam Pengelolaan Administrasi
Kelurahan dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada
Masyarakat di Kelurahan Pekan Kuala............c..ccccccoeviiveinnnnnn 45
4.2.3 Faktor-Faktor Pendukung dalam Pengelolaan Administrasi

Kelurahan dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada

Masyarakatdi Kelurahan Pekan Kuala ............c...ccccceeviveeinnnnn 48

4.3 PEMDANASAN.......cctieiiiieiie it 51
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......cociiiiiieieieeie e 63
5.1, KeSIMPUIAN ..o 63
0.2, SANAN ...ttt e e 66
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 67

LAMPIRAN. ..ot 70


../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l
../../Downloads/l

DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Penelitian TerdahUlU ...........ooeeeeeeoe e

Tabel 3.1. Jadwal Pelaksanaan



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Berpikir .

Gambar 4.1. Struktur Organisasi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Pedoman WaWaNCAIA...........ccveiuieiiieiieiiee et 69
Lampiran 2 DOKUMENTAST .......coovviiiiiiiieiie it 71
Lampiran 3 Surat 1Zin PENEHTIAN ........ccooiiiiiiiiiiece e 74

Lampiran 4 Surat BalaSan ............ccccooiiiiiiiiiiiiec e 75



10.

DAFTAR ISTILAH
Sistem Informasi Administrasi (SIA) Sistem berbasis teknologi yang

digunakan untuk mengelola data administrasi kelurahan secara digital.
Penyederhanaan Birokrasi Upaya mengurangi prosedur administratif
yang rumit untuk mempercepat proses pelayanan.

E-Government Penerapan teknologi informasi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik secara online.

Transparansi Administrasi Prinsip di mana proses administrasi kelurahan
dapat diakses dan dipahami oleh masyarakat.

Akuntabilitas Kewajiban pemerintah kelurahan untuk mempertanggung
jawabkan tindakan administratif kepada masyarakat.

Pengawasan dan Evaluasi Proses pemantauan dan penilaian berkala
terhadap kinerja administrasi untuk memastikan kualitas pelayanan.
Komitmen Kepemimpinan Dukungan kuat dari pimpinan kelurahan
dalam memimpin dan mendorong peningkatan kualitas administrasi.
Pelatinan dan Pengembangan SDM Program peningkatan kapasitas
sumber daya manusia agar petugas kelurahan dapat memberikan
pelayanan yang lebih baik.

Koordinasi Antar-Bagian Kerjasama yang efektif antar bagian di
kelurahan untuk memastikan kelancaran pelayanan administrasi.
Layanan Publik Terpadu Integrasi berbagai layanan administratif di
kelurahan agar masyarakat dapat mengaksesnya dengan mudah dan

efisien.
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PEDOMAN WAWANCARA

STRATEGI PENGELOLAAN ADMINISTRASI KELURAHAN

(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy)

No.

Narasumber

Pertanyaan

Lurah (Pak Munir)

Bagaimana kondisi sarana dan prasarana fisik di
kantor kelurahan saat ini? (Tangibles)

Sekretaris Lurah (Pak

Apa langkah yang dilakukan agar pelayanan

2 Selamat) administrasi bisa dilakukan secara tepat waktu
dan akurat? (Reliability)
Apa yang dilakukan kelurahan untuk memastikan
3 Lurah (Pak Munir) petugas selalu sigap melayani masyarakat?
(Responsiveness)
4 Sekretaris Lurah (Pak | Apakah pegawai telah dibekali pelatihan
Selamat) mengenai standar pelayanan publik? (Assurance)
Bagaimana kelurahan menunjukkan empati
5 Lurah (Pak Munir) kepada warga, khususnya yang berkebutuhan
khusus? (Empathy)
. Bagaimana pendapat Bapak mengenai fasilitas
6 Pak Syaiful fisik pelayanan di kantor kelurahan? (Tangibles)
Apakah pelayanan dokumen dilakukan tepat
! Pak Indra waktu sesuai prosedur? (Reliability)
3 Mas Dimas Bagaimana tanggapan petugas  saat Bapak
mengurus dokumen? (Responsiveness)
Apakah Bapak merasa data pribadi Bapak aman
9 Pak Syaiful dan pelayanan dilakukan secara sopan?
(Assurance)
Apakah petugas menunjukkan  kepedulian
10 | Pak Indra terhadap kondisi warga saat memberikan

pelayanan? (Empathy)
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KUALITAS PELAYANAN

(Perencanaan, Pengorganisasian, Pengawasan)

No. Narasumber Pertanyaan
. Bagaimana proses perencanaan program pelayanan
11| Lurah (Pak Munir) di kelurahan dilakukan? (Perencanaan)
Sekretaris Lurah Bagaimana pembagian tugas antar pegawgl_dalar_n
12 (Pak Selamat) melaksanakan pelayanan administrasi?
(Pengorganisasian)
. Apakah ada evaluasi rutin terhadap Kinerja
13 | Lurah (Pak Munir) pelayanan di kelurahan? (Pengawasan)
Apakah Bapak tahu bahwa kelurahan memiliki
14 | Pak Syaiful rencana  kerja  tahunan terkait pelayanan?
(Perencanaan)
. Apakah proses pelayanan di kelurahan berjalan
15 | Mas Dimas lancar dan terorganisir? (Pengorganisasian)
g
Apakah menurut Bapak pelayanan di kelurahan
16 | Pak Indra mengalami perbaikan dari waktu ke waktu?

(Pengawasan)
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Foto Bersama Lurah



Lampiran 2 Foto Bersama Warga Setempat 1
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Lampiran 3 Foto Bersama Warga Setempat 2
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