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ABSTRAK 

Siti Ruheni, 2010411120012. 2024 “Kualitas Pelayanan Publik Dalam 

Pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) Di Kantor Desa 

Hakurung Kecamatan Daha Utara Kabupaten Hulu Sungai Selatan”. Dibawah 

bimbingan Enly Hadiyanor. 

Kualitas Pelayanan Publik adalah kenyamanan dalam memperoleh 

pelayanan di tempat pelayanan, kejelasan informasi mengenai pelayanan yang 

diberikan, serta perlindungan terhadap dampak dari hasil pelayanan yang diberikan. 

Pelayanan publik adalah segala pelayanan yang diberikan oleh otoritas publik yang 

ada di pusat, daerah, BUMN/BUMD, serta berupa barang/jasa yang berkaitan 

dengan kepuasaan. Salah satu bentuk pelayanan yang sering digunakan oleh 

masyarakat adalah pelayanan publik pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu 

(SKTM). Kantor desa merupakan salah satu pintu gerbang utama bagi masyarakat 

untuk dapat mengakses berbagai layanan pemerintah. Dalam penelitian ini peneliti 

memilih Kantor Desa Hakurung sebagai lokasi penelitian karena kondisi geografis 

geografis yang ada di Desa Hakurung Kecamatan Daha Uara Kabupaten Hulu 

Sungai Selatan di rasa sesuai untuk melakukan penelitian tentang “Kualitas 

Pelayanan Publik Dalam Pembuatan Surat Keterangan Tidak Mmapu (SKTM)”. 

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis sejauh 

mana kualitas pelayanan publik pembuatan surat keterangan tidak mampu. 

Penelitian ini menggunakan Pendekatan deskriptif kualitatif yaitu pendekatan 

penelitian dimana data-data yang dikumpulkan berupa kata-kata, gambar-gambar 

dan bukan angka. Data-data tersebut dapat diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan, foto, video dan dokumentasi pribadi maupun dokumentasi lainnya. 

Teknik analisis dalam penelitian ini berupa observasi, wawancara dan dokumentasi.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan publik dalam 

pembuatan surat keterangan tidak mampu (SKTM) di Kantor Desa yang dianalisis 

menggunakan teori Zeithmal (1990) sudah baik namun belum optimal. Hal ini 

dikarenakan dari dimensi Reability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

sudah memiliki hasil yang baik dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, 

namun jika dilihat dari dimensi Tangibles pelayanan ini belum berjalan dengan baik 

karena ditemui masih adanya hambatan-hambatan  seperti : Akses jalan yang 

ditempuh untuk membuat SKTM yang sangat jauh dan rusak sehingga menyulitkan 

masyarakat untuk ke Kantor Desa Hakurung dalam pembuatan pelayanan SKTM, 

akses internet yang kurang stabil atau kurang memadai sehingga mempersulit 

masyarakat dan aparatur desa karena membutuhkan waktu yang lama selama proses 

pembuatan SKTM, serta kurangnya sarana prasarana seperi meja, kursi dan tempat 

parkir yang sempit. 

Saran dalam penelitian ini yaitu perlu adanya pembenahan baik pada akses 

jalan, akses jaringan internet serta pada sarana dan prasarana, agar masyarakat yang 

ingin melakukan pelayanan merasa nyaman. 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Surat Keterangan Tidak Mampu, Pelayanan 

Publik 



 
 

  
 

ABSTRACT 

Siti Ruheni, 2010411120012. 2024 “Quality of Public Services in Making 

Indigent Certificates (SKTM) at the Hakurung Village Office, North Daha 

District, Hulu Sungai Selatan Regency”. Under the guidance of Enly Hadiyanor. 

Services at the service location, clarity of information regarding the services 

provided, as well as protection against the impact of the results of the services 

provided. Public services are all services provided by public authorities at the 

center, regions, BUMN/BUMD, as well as in the form of goods/services related to 

satisfaction. One form of service that is often used by the public is the public service 

of making a Certificate of Inadequacy (SKTM). The village office is one of the main 

gateways for the community to access various government services. In this 

research, the researcher chose the Hakurung Village Office as the research location 

because the geographical conditions in Hakurung Village, Daha Uara District, 

Hulu Sungai Selatan Regency were deemed suitable for conducting research on 

"Quality of Public Services in Making Certificates of Non-Mmapu (SKTM)". 

The aim of this research is to find out and analyze the extent of the quality 

of public services in making certificates of incapacity. This research uses a 

qualitative descriptive approach, namely a research approach where the data 

collected is in the form of words, pictures and not numbers. This data was obtained 

from interviews, field notes, photos, videos and personal documentation as well as 

other documentation. The analysis techniques in this research are observation, 

interviews and documentation.  

The research results show that the quality of public services in making 

disability certificates (SKTM) at the Village Office which was analyzed using 

Zeithmal theory (1990) is good but not optimal. This is because the dimensions of 

Reability, Responsiveness, Assurance and Empathy have had good results in 

providing services to the community, but if seen from the dimensions of Tangibles, 

this service has not run well because there are still obstacles found, such as: Road 

access to making SKTMs that are very far away and damaged, making it difficult 

for people to go to the Hakurung Village Office to make SKTM services, internet 

access that is unstable or inadequate so that it reaches the community and village 

officials because it takes a long time during the process of making SKTM, as well 

as a lack of infrastructure such as tables, seats and narrow parking space. 

The suggestion in this research is the need for improvements to road access, 

internet network access and facilities and infrastructure, so that people who want 

to provide services feel comfortable. 

Keywords: Quality of service, Certificate of Inadequacy, Public Services 
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kepada Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan petunjuk-Nya kepada kita 

semua. Sholawat serta salam selalu kita curahkan kepada baginda Rasulullah 

Muhammad SAW, beserta keluarga dan sahabat yang telah membimbing umat 
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Kabupaten Hulu Sungai Selatan”. 
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