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ABSTRAK 

Hasil penelitian  menunjukkan bahwa pelayanan administrasi di Kantor 
Kelurahan Nglames Kecamatan Madiun secara umum sudah cukup optimal, dengan 
reliabilitas yang baik, daya tanggap petugas yang memadai, dan empati yang tinggi 
terhadap masyarakat. Pelayanan administrasi dijalankan dengan prosedur yang jelas 
dan bukti fisik yang terorganisir dengan baik. Namun, masih ada ruang untuk 
perbaikan, terutama dalam meningkatkan kecepatan dan ketepatan waktu, 
transparansi, serta sosialisasi prosedur kepada masyarakat agar pelayanan dapat 
lebih optimal dan memenuhi harapan warga. Hambatan dalam optimalisasi 
pelayanan administrasi persuratan di Kelurahan Nglames meliputi keterbatasan 
jumlah petugas yang menyebabkan antrian panjang dan pelayanan yang kurang 
efisien, infrastruktur yang kurang memadai terutama dalam teknologi yang 
memperlambat proses administrasi, kurangnya pemahaman masyarakat tentang 
prosedur yang berlaku, komunikasi yang kurang efektif antara petugas dan 
masyarakat, serta tingginya jumlah permohonan yang menyebabkan beban kerja 
berlebihan bagi petugas. 
Kata Kunci : Reliability, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik dalam 
Pelayanan Administrasi Persuratan  

 
ABSTRACT 

 
The results of the study indicate that administrative services at the Nglames 

Village Office, Madiun District, are generally quite optimal, with good reliability, 
adequate responsiveness of officers, and high empathy towards the community. 
Administrative services are carried out with clear procedures and well-organized 
physical evidence. However, there is still room for improvement, especially in 
increasing speed and timeliness, transparency, and socialization of procedures to 
the community so that services can be more optimal and meet residents' 
expectations. Obstacles in optimizing administrative services for correspondence in 
Nglames Village include the limited number of officers which causes long queues 
and inefficient services, inadequate infrastructure, especially in technology which 
slows down the administrative process, lack of public understanding of applicable 



 
 

procedures, ineffective communication between officers and the community, and 
the high number of requests which causes excessive workload for officers. 
Keywords: Reliability, responsiveness, assurance, empathy, physical evidence in 
Administrative Letter Services
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A. PENDAHULUAN  

Pelayanan administrasi 

kelurahan adalah bagian dari 

pelayanan publik yang penting 

untuk kelancaran pemerintahan 

di tingkat desa. Dengan sistem 

administrasi yang tertib, 

pelayanan akan berjalan baik 

tanpa hambatan. Kualitas 

pelayanan publik diukur 

melalui Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM), yang 

semakin tinggi menunjukkan 

kualitas layanan yang baik. 

Kepuasan masyarakat tercapai 

jika layanan sesuai dengan 

harapan mereka, yang 

melibatkan faktor seperti 

produk, biaya, kompetensi, 

perilaku pelaksana, dan 

fasilitas. Kualitas pelayanan 

dianggap baik apabila terus 

mempertahankan standar tinggi 

dan melakukan perbaikan 

berkelanjutan sesuai prinsip 

manajemen pelayanan publik, 

yang mencakup etika dan 

profesionalisme. 

Pemerintah belum 

sepenuhnya menerapkan etika 

pelayanan dengan maksimal, di 

mana banyak pegawai yang 

lebih mengutamakan 

kepentingan pribadi, keluarga, 

atau organisasi tertentu, 

mengakibatkan pelayanan 

publik yang tidak profesional. 

Etika pelayanan harus menjadi 

dasar bagi penyelenggara 

pemerintah untuk mengelola 

pemerintahan secara 

profesional, yang tercermin dari 

kemampuan seseorang dalam 

melaksanakan tugas dengan 

cepat, tepat waktu, dan sesuai 

prosedur. Profesionalisme 

mencakup kompetensi, 

keterampilan, pengetahuan, 



 
 

serta integritas, yang 

menunjukkan komitmen 

terhadap pekerjaan. 

Pelayanan administrasi 

di tingkat kelurahan bukanlah 

tugas yang mudah, terutama 

karena reformasi birokrasi yang 

melibatkan perubahan kultur 

birokrasi yang sudah lama 

berkembang sejak era kolonial. 

Pelayanan administrasi 

persuratan di kelurahan menjadi 

prioritas karena menyangkut 

kepentingan masyarakat. 

Reformasi birokrasi diharapkan 

membuat aparat pemerintah 

lebih menjadi pelayan 

masyarakat sesuai dengan 

amanat Undang-Undang Dasar 

Negara Republik Indonesia 

Tahun 1945. 

Optimalisasi pelayanan 

administrasi persuratan di 

Kantor Kelurahan Nglames, 

Kecamatan Madiun, Kabupaten 

Madiun, yaitu: 1) Jumlah 

permohonan administrasi 

persuratan yang tinggi 

menyebabkan antrian panjang, 

mengganggu kelancaran 

pelayanan dan berpotensi 

memperlambat proses 

penyelesaian permohonan 

surat. 2) Dengan jumlah 

pegawai yang terbatas, proses 

administrasi persuratan tidak 

dapat ditangani secara optimal, 

mengakibatkan keterlambatan 

dan kualitas pelayanan yang 

kurang memadai. 3) Banyak 

warga yang tidak mengetahui 

prosedur yang benar dalam 

mengajukan permohonan 

administrasi persuratan, 

sehingga mereka seringkali 

melakukan kesalahan dalam 

pengisian formulir atau tidak 

memenuhi persyaratan yang 
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ditentukan, yang 

akhirnya memperpanjang 

waktu pelayanan. 4) Perubahan 

regulasi yang cepat menjadi 

tantangan bagi Kantor 

Kelurahan Nglames dalam 

mengimplementasikan 

kebijakan baru, baik dari segi 

pemahaman staf maupun 

penyesuaian sistem 

administrasi yang ada. 5) 

Keterbatasan fasilitas seperti 

komputer, internet, dan ruang 

pelayanan yang memadai 

menghambat kelancaran proses 

administrasi persuratan, yang 

berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan 

permasalahan tersebut maka 

dirumuskan suatu pernyataan  

penelitian sebagai berikut: 

Bagaimanakah optimalisasi 

pelayanan administrasi dalam 

persuratan di kantor  Kelurahan 

Nglames  Kecamatan  Madiun  

Kabupaten Madiun? 

 
B. Kerangka Berpikir  

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas maka peneliti membuat model 

kerangka pemikiran sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

Kantor Kelurahan Nglames Kecamatan 
Madiun Kabupaten Madiun 

Optimalisasi Pelayanan Administrasi 
Persuratan  

Pelayanan  
(Hardiyansyah, 2011:46) 



 
 

 

 

 
 
 
 

 

 

 
 

C. Metode Peneltian 

Penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif 

dengan pendekatan kualitatif 

untuk menjawab rumusan 

masalah. Penelitian deskriptif 

bertujuan untuk menggambarkan 

secara sistematis dan akurat 

fakta, sifat, serta hubungan 

antarfenomena yang diteliti. 

Pendekatan kualitatif berfokus 

pada eksplorasi dan pemahaman 

makna masalah sosial atau 

kemanusiaan dari perspektif 

individu atau kelompok. Lokasi 

penelitian berada di Kantor 

Kelurahan Nglames, Kecamatan 

Madiun, Kabupaten Madiun, 

yang menjadi tempat 

pengumpulan data terkait 

pelayanan administrasi 

persuratan, karena lokasi ini 

relevan dengan fokus penelitian 

yang dituju. 

Penelitian kualitatif 

memiliki ciri khas di mana 

peneliti berfungsi sebagai 

instrumen utama dalam 

pengumpulan data, meskipun 

instrumen lain seperti angket, 

wawancara, atau observasi dapat 

digunakan sebagai pendukung. 

Efisiensi Pelayanan Administrasi 
Persuratan yang prima di Kantor 
Kelurahan Nglames Kecamatan 

Madiun Kabupaten Madiun 

Reliabilitas 
(Reliability) 

Daya tanggap 
(Responsiveness) 

Jaminan 
(Assurance) 

Empati 
(Empathy) 

Bukti Fisik 
(Tangibles) 



 
 

Kehadiran peneliti sangat 

penting dalam penelitian ini 

karena peneliti harus terlibat 

langsung dengan subjek 

penelitian, baik manusia maupun 

non-manusia. Kehadiran peneliti 

di lapangan harus dijelaskan, 

apakah subjek penelitian tahu 

atau tidak tahu tentang 

keberadaan peneliti dan apakah 

peneliti terlibat secara aktif atau 

pasif. 

Dalam penelitian ini, 

teknik purposive sampling 

digunakan untuk menentukan 

informan. Teknik ini dipilih agar 

informasi yang diperoleh 

memiliki validitas dan reliabilitas 

yang tinggi. Purposive sampling 

memilih sampel berdasarkan 

tujuan tertentu, seperti untuk 

mempelajari bagaimana 

masyarakat beradaptasi dengan 

lingkungan baru. Informan yang 

dipilih dalam penelitian ini 

adalah Sekretaris Kelurahan, Staf 

Pelayanan Umum, dan warga 

masyarakat yang mewakili 

kelompok yang relevan. 

Penelitian kualitatif 

menekankan pentingnya 

kehadiran peneliti sebagai 

instrumen utama dalam 

pengumpulan data. Peneliti harus 

memiliki keterlibatan langsung 

dengan lingkungan penelitian 

dan subjek yang diteliti. 

Pemilihan teknik purposive 

sampling memungkinkan peneliti 

untuk memperoleh data yang 

lebih valid dan relevan dengan 

tujuan penelitian, yaitu untuk 

memahami bagaimana 

masyarakat beradaptasi dengan 

lingkungan baru. Pemilihan 

informan dilakukan secara 

objektif berdasarkan kriteria 

yang jelas untuk memperoleh 



 
 

hasil yang konsisten dan 

bermanfaat dalam penelitian. 

D. Hasil Penelitian Dan 

Pembahasan 

1. Reliabilitas (Reliability) 

Reliabilitas adalah 

tingkat konsistensi dan 

ketepatan dalam 

memberikan layanan. Dalam 

konteks pelayanan 

administrasi persuratan di 

kelurahan, reliabilitas berarti 

sejauh mana layanan 

administrasi yang diberikan 

selalu tepat waktu, sesuai 

prosedur, dan dapat 

diandalkan oleh masyarakat. 

Hal ini meliputi berbagai 

layanan administrasi seperti 

pembuatan surat keterangan, 

surat izin, dan dokumen-

dokumen resmi lainnya. 

Reliabilitas dalam 

konteks pelayanan 

administrasi persuratan 

mengacu pada kemampuan 

lembaga atau instansi untuk 

memberikan pelayanan yang 

konsisten, tepat waktu, dan 

sesuai dengan standar yang 

telah ditentukan. Pelayanan 

administrasi persuratan 

biasanya meliputi proses 

pembuatan surat, 

pengurusan surat-surat 

resmi, pemberian izin, dan 

dokumen penting lainnya 

yang dibutuhkan oleh 

masyarakat. Kantor 

Kelurahan Nglames, 

komitmen untuk 

memberikan pelayanan yang 

tepat waktu dan akurat 

berarti bahwa setiap proses 

administrasi persuratan 

dilakukan dengan 

memperhatikan ketepatan 

waktu dan kualitas informasi 



 
 

yang tercantum dalam 

dokumen.  

Meningkatkan 

reliabilitas pelayanan 

administrasi persuratan di 

Kantor Kelurahan Nglames, 

beberapa upaya yang bisa 

dilakukan antara lain: 1) 

Memberikan pelatihan rutin 

kepada petugas untuk 

memahami prosedur yang 

benar dan cara menggunakan 

sistem informasi terbaru. 2) 

Memperkenalkan sistem 

berbasis teknologi yang lebih 

efisien dan mudah digunakan 

untuk mempermudah 

pengelolaan data dan 

mempercepat proses 

administrasi. 3) Memberikan 

informasi yang jelas kepada 

masyarakat mengenai 

prosedur dan persyaratan 

administrasi persuratan untuk 

menghindari kebingunggan 

dan kesalahan. 4) Melakukan 

evaluasi berkala untuk 

menilai kinerja petugas dan 

mengidentifikasi area yang 

perlu diperbaiki. Pemantauan 

ini bisa dilakukan melalui 

umpan balik dari masyarakat 

serta survei kepuasan. 

Dengan demikain 

Kantor Kelurahan Nglames 

berkomitmen untuk 

memberikan pelayanan 

administrasi persuratan yang 

tepat waktu dan akurat sangat 

bergantung pada kualitas 

SDM, proses administrasi 

yang terorganisir dengan baik, 

serta pemanfaatan teknologi 

yang optimal. Meskipun ada 

tantangan yang harus 

dihadapi, seperti keterbatasan 

SDM dan infrastruktur, 

upaya-upaya perbaikan yang 



 
 

terarah dapat meningkatkan 

reliabilitas pelayanan dan 

memberikan kepuasan kepada 

masyarakat. Ke depannya, 

dengan adanya peningkatan 

dalam hal teknologi dan 

kualitas pelayanan, reliabilitas 

pelayanan administrasi 

persuratan di kelurahan dapat 

terus ditingkatkan. 

2. Data Tangkap 

(Responsiveness) 

Daya tangkap 

petugas di Kantor Kelurahan 

Nglames dalam merespons 

permohonan surat 

masyarakat dapat dilihat dari 

efisiensi, kemampuan 

komunikasi, dan kesiapan 

menghadapi tuntutan waktu 

serta kualitas layanan. 

Kecepatan petugas dalam 

memproses permohonan 

surat terkait dengan 

pemahaman terhadap jenis 

surat dan prosedur 

administratif, serta 

kemampuan menggunakan 

teknologi. Petugas yang 

terorganisir dan memiliki 

pengetahuan yang baik 

mampu memberikan 

informasi yang jelas dan 

memprioritaskan 

permohonan berdasarkan 

urgensi. Evaluasi berkala 

dan umpan balik masyarakat 

sangat penting untuk 

meningkatkan kualitas 

pelayanan dan daya tangkap 

petugas, yang pada akhirnya 

meningkatkan kepuasan 

masyarakat. 

3. Jaminan (Assurance) 

Pelayanan 

administrasi persuratan di 

Kantor Kelurahan Nglames, 

Kecamatan Madiun, 



 
 

Kabupaten Madiun, 

merupakan bagian penting 

dalam pelayanan publik yang 

berfokus pada efisiensi, 

transparansi, dan kepuasan 

masyarakat. Optimalisasi 

pelayanan ini dapat dicapai 

melalui jaminan kualitas, 

waktu, transparansi, dan 

aksesibilitas. Beberapa faktor 

yang memengaruhi kualitas 

pelayanan antara lain 

kompetensi petugas, sistem 

informasi terintegrasi, standar 

operasional prosedur yang 

jelas, serta pemahaman 

masyarakat tentang prosedur 

administrasi. Implementasi 

jaminan dalam pelayanan 

administrasi dapat dilakukan 

dengan memberikan pelatihan 

bagi petugas, 

memperkenalkan sistem 

berbasis online, menyediakan 

informasi yang jelas, serta 

evaluasi berkala terhadap 

pelayanan. 

Tantangan yang 

dihadapi meliputi 

keterbatasan petugas dan 

anggaran, resistensi terhadap 

perubahan, serta kurangnya 

pengembangan teknologi dan 

infrastruktur. Untuk itu, perlu 

adanya upaya berkelanjutan 

untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan melalui pelatihan 

petugas, penggunaan 

teknologi, dan peningkatan 

transparansi. 

Jaminan dalam 

pelayanan administrasi 

persuratan di Kelurahan 

Nglames sangat penting untuk 

meningkatkan kualitas dan 

efisiensi layanan kepada 

masyarakat. Pemerintah 

kelurahan perlu terus 



 
 

berupaya memperbaiki 

kualitas pelayanan dengan 

melibatkan pelatihan petugas, 

penerapan teknologi, 

peningkatan transparansi, 

serta evaluasi yang rutin. 

Dukungan masyarakat dan 

anggaran yang memadai 

sangat dibutuhkan untuk 

mengatasi tantangan yang 

ada, sehingga pelayanan 

administrasi persuratan dapat 

berjalan optimal dan 

memberikan kepuasan kepada 

masyarakat. 

4. Empati (Empathy) 

Empati dalam 

pelayanan publik di Kantor 

Kelurahan Nglames 

berperan penting dalam 

memberikan layanan 

administrasi yang lebih 

manusiawi dan memahami 

kebutuhan serta perasaan 

masyarakat. Pelayanan 

administrasi, seperti 

pembuatan surat keterangan 

dan izin, sering kali 

berhubungan dengan 

kebutuhan dasar masyarakat. 

Tanpa empati, proses 

administrasi bisa membuat 

masyarakat merasa 

diabaikan atau frustrasi. 

Sebaliknya, dengan empati, 

petugas kelurahan dapat 

membangun hubungan yang 

lebih baik dan memberikan 

pelayanan yang lebih positif. 

Beberapa alasan 

mengapa empati penting 

adalah: menciptakan 

pengalaman yang lebih baik 

bagi masyarakat, membangun 

kepercayaan antara warga dan 

pemerintah, serta membantu 

menjelaskan prosedur 

administrasi yang rumit. 



 
 

Empati dapat diterapkan 

dengan cara seperti sikap 

ramah, sabar, mendengarkan 

dengan pengertian, serta 

menjelaskan prosedur secara 

sederhana. 

Namun, ada tantangan 

dalam menerapkan empati, 

seperti tekanan akibat 

banyaknya warga yang harus 

dilayani, keterampilan 

komunikasi petugas yang 

terbatas, dan terbatasnya 

fasilitas. Untuk meningkatkan 

empati, pelatihan komunikasi 

dan penggunaan teknologi 

yang mempermudah 

administrasi dapat diterapkan. 

Empati dalam 

pelayanan administrasi di 

Kantor Kelurahan Nglames 

sangat penting untuk 

menciptakan pengalaman 

yang lebih baik bagi 

masyarakat. Dengan 

menunjukkan empati, petugas 

kelurahan dapat 

meningkatkan kualitas 

layanan dan membangun 

hubungan yang lebih baik 

antara pemerintah dan warga. 

Meskipun terdapat tantangan, 

penerapan empati yang 

konsisten dapat mengurangi 

ketidakpuasan masyarakat 

dan meningkatkan efektivitas 

pelayanan administrasi secara 

keseluruhan. 

 

5. Bukti Fisik (Tangibles) 

Bentuk fisik dalam 

pelayanan administrasi 

persuratan di Kantor 

Kelurahan Nglames memiliki 

peran penting dalam 

meningkatkan kenyamanan 

dan kemudahan bagi 

masyarakat. Fasilitas yang 



 
 

ada, seperti ruang pelayanan 

yang rapi, ruang tunggu yang 

nyaman, dan penggunaan 

teknologi untuk mengelola 

administrasi, telah mengalami 

peningkatan. Meskipun 

demikian, masih ada beberapa 

area yang perlu diperbaiki, 

seperti aksesibilitas bagi 

penyandang disabilitas, 

informasi prosedur yang 

kurang jelas, serta beberapa 

fasilitas yang belum memadai 

(misalnya ventilasi dan 

pendingin udara). Jumlah 

petugas yang terbatas juga 

bisa menyebabkan antrian 

panjang, dan sistem pelayanan 

digital perlu ditingkatkan 

untuk mempermudah 

masyarakat. 

Bentuk fisik kantor 

kelurahan berpengaruh 

signifikan terhadap efektivitas 

pelayanan administrasi. 

Ruang yang terorganisir 

dengan baik dan fasilitas yang 

mendukung dapat 

mempercepat proses 

administrasi dan 

meningkatkan kenyamanan 

masyarakat. Kepuasan 

masyarakat terhadap 

pelayanan dapat meningkat 

jika fasilitas lebih inklusif dan 

aksesibilitas diperbaiki. 

Beberapa rekomendasi untuk 

perbaikan termasuk 

menambah fasilitas ramah 

disabilitas, meningkatkan 

sistem digital, memperbaiki 

kualitas ruang tunggu, 

menambah jumlah petugas, 

dan menyediakan informasi 

yang lebih jelas mengenai 

prosedur administrasi. 

Dengan perbaikan ini, 

pelayanan administrasi 



 
 

persuratan akan lebih optimal, 

meningkatkan kenyamanan 

dan kepercayaan masyarakat. 

E. PENUTUP 

Kesimpulan dari 

optimalisasi pelayanan 

administrasi persuratan di 

Kelurahan Nglames Kecamatan 

Madiun Kabupaten Madiun 

adalah sebagai berikut: 1) 

Pelayanan administrasi di 

Kelurahan Nglames sudah 

menunjukkan konsistensi yang 

baik dalam hal waktu, prosedur, 

dan hasil, yang tercermin dari 

rutinitas pelaksanaan prosedur 

administrasi sesuai standar 

yang telah ditetapkan. 2) Sistem 

informasi yang digunakan 

untuk pelayanan administrasi 

persuratan dapat diandalkan, 

mudah diakses, dan terintegrasi 

dengan sistem lainnya, yang 

meminimalkan kesalahan 

dalam pencatatan dan 

pengiriman surat. 3) Tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan administrasi yang 

cepat, tepat, dan sesuai 

prosedur mencerminkan 

reliabilitas pelayanan yang ada 

di Kelurahan Nglames. 4) 

Pengaduan atau masalah yang 

disampaikan masyarakat dapat 

ditanggapi dan diselesaikan 

dengan baik, yang 

meningkatkan kepercayaan 

masyarakat terhadap pelayanan 

administrasi. 5) Kualitas dan 

kompetensi petugas di 

Kelurahan Nglames berperan 

penting dalam mengurangi 

kesalahan dan meningkatkan 

reliabilitas pelayanan, dengan 

dukungan pelatihan dan 

pemahaman yang mendalam 

mengenai prosedur 

administrasi. 6) Peningkatan 



 
 

infrastruktur dan penerapan 

teknologi yang tepat, termasuk 

sistem digitalisasi, berperan 

dalam mempercepat dan 

mempermudah pelayanan 

administrasi persuratan serta 

mengurangi kesalahan manual. 

Hambatan optimalisasi 

pelayanan administrasi 

persuratan di Kelurahan 

Nglames, Kecamatan Madiun, 

Kabupaten Madiun, mencakup 

beberapa faktor utama yang 

menghambat kelancaran proses 

pelayanan: 1) Jumlah petugas 

yang terbatas menyebabkan 

antrian panjang dan pelayanan 

yang kurang efisien, yang 

berdampak pada lambatnya 

kecepatan pelayanan dan 

ketepatan waktu dalam 

memenuhi permohonan 

administrasi masyarakat. 2) 

Terutama dalam hal 

penggunaan teknologi, banyak 

proses administrasi yang masih 

dilakukan secara manual. Hal 

ini memperlambat proses dan 

meningkatkan risiko kesalahan. 

Selain itu, sistem informasi 

yang tidak terintegrasi juga 

menghambat kelancaran 

pelayanan. 3) Banyak 

masyarakat yang belum 

memahami tata cara dan 

persyaratan administrasi 

dengan baik. Ini menyebabkan 

kesalahan dalam pengisian 

formulir dan memperlambat 

proses pelayanan, serta 

ketidaknyamanan bagi 

masyarakat. 4) Kurangnya 

pemahaman antara petugas 

kelurahan dan masyarakat 

dalam menyampaikan 

informasi menyebabkan 

kesalahan dan kebingungan 

yang memengaruhi kualitas 



 
 

pelayanan. 5) Banyaknya 

permohonan administrasi yang 

harus diproses menyebabkan 

beban kerja berlebihan bagi 

petugas kelurahan. Hal ini dapat 

menurunkan kualitas dan 

kecepatan pelayanan karena 

petugas harus menangani 

banyak tugas sekaligus. 
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