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ABSTRAK 

Said Gilang Akbar, 2110411310026, 2024. Dinamika Pelayanan Publik Dalam 

Pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) di Kelurahan Kuala 

Pembuang II Kabupaten Seruyan. Dibawah bimbingan M. Riduansyah Syafari. 

 

Kelurahan Kuala Pembuang II adalah tempat melaksanakan pelayanan publik 

di bidang administrasi kependudukan, salah satunya pelayanan pada pembuatan 

Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM). Penelitian ini bertujuan untuk (1) 

menemukan dinamika pelayanan publik dalam pembuatan Surat Keterangan Tidak 

Mampu (SKTM), (2) kualitas pelayanan dalam pembuatan Surat Keterangan Tidak 

Mampu (SKTM), (3) menemukan faktor penghambat dalam pembuatan Surat 

Keterangan Tidak Mampu (SKTM).  

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif dengan tipe 

penelitian deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data melalui observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Sumber data diambil dari hasil wawancara dengan 

informan dan dokumentasi sesuai objek penelitian dan pengolahan data dengan cara 

reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) dinamika pelayanan publik 

dalam pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) di Kelurahan Kuala 

Pembuang II Kabupaten Seruyan berupa transformasi aspek teknologi, (2) Kualitas 

Pelayanan dalam pembuatan surat Keterangan Tidak Mampu sudah cukup baik 

tetapi belum maksimal, (3) Faktor penghambat dalam pembuatan Surat Keterangan 

Tidak Mampu (SKTM) di Kelurahan Kuala Pembuang II Kabupaten Seruyan terdiri 

dari (a) ketidakadaan Standar Operasional Prosedur (SOP), (b) koneksi internet 

yang sering gangguan, (c) kurang sosialisasi dalam pembuatan surat khususnya 

Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM). 

Saran dari penelitian ini Kelurahan Kuala Pembuang II melakukan pelatihan 

kepada pegawai dan mengembangkan sistem teknologi informasi serta melakukan 

evaluasi dan survei kepuasan masyarakat. Selain itu, lebih aktif dalam 

mensosialisasikan kebijakan pelayanan dalam persyaratan surat salah satunya pada 

pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) dan mempercepat pengajuan 

Standar Pelayanan Operasional (SOP) agar layanan yang diberikan sesuai dengan 

standar pelayanan. 

Kata Kunci : Dinamika, Pelayanan Publik, Surat Keterangan Tidak Mampu 

(SKTM) 
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ABSTRACT 

Said Gilang Akbar, 2110411310026, 2024. Dynamics of Public Services in 

Making a Certificate of Incapacity (SKTM) in Kuala Pembuang II Village, 

Seruyan Regency. Under the guidance of M. Riduansyah Syafari. 

 

Kelurahan Kuala Pembuang II is a place to carry out public services in the 

field of population administration, one of which is the service of making a 

Certificate of Incapacity (SKTM). This research aims to (1) find the dynamics of 

public services in making Certificate of Incapacity (SKTM), (2) the quality of 

service in making Certificate of Incapacity (SKTM), (3) find inhibiting factors in 

making Certificate of Incapacity (SKTM). 

The research method used is a qualitative method with descriptive qualitative 

research type. Data collection techniques through observation, interviews, and 

documentation. Data sources were taken from interviews with informants and 

documentation according to the object of research and data processing by means 

of data reduction, data presentation and conclusion drawing. 

The results of this study indicate that: (1) the dynamics of public services in 

making Certificate of Incapacity (SKTM) in Kuala Pembuang II Village, Seruyan 

Regency in the form of transformation of technological aspects, (2) Service Quality 

in making Certificate of Incapacity is good enough but not yet optimal, (3) 

inhibiting factors in making Certificate of Incapacity (SKTM) in Kuala Pembuang 

II Village, Seruyan Regency consist of (a) the absence of Standard Operating 

Procedures (SOP), (b) internet connections that are often interrupted, (c) lack of 

socialization in making letters, especially Certificate of Incapacity (SKTM). 

The suggestion from this research is that Kuala Pembuang II Village conducts 

training for employees and develops information technology systems and conducts 

evaluations and community satisfaction surveys. In addition, be more active in 

socializing service policies in letter requirements, one of which is the making of a 

Certificate of Incapacity (SKTM) and accelerate the submission of Operational 

Service Standards (SOP) so that the services provided are in accordance with 

service standards. 

Keywords: Dynamics, Public Services, Certificate of Incapacity (SKTM) 
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