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RINGKASAN 

Lucia Zefanya Semaharati, NIM. 223632013996, Program Strata 1 Ilmu 

Administrasi Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Tabalong, 2026. Kualitas 

Pelayanan Pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu Dilihat Dari Aspek 

Responsiveness Pada Kantor Desa Tewah Pupuh Kecamatan Benua Lima 

Kabupaten Barito Timur. Dosen Pembimbing Norhalidah, S.A.P., M.A.P. 

Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) pada dasarnya bukan merupakan 

bentuk kebijakan baru, karena sebelumnya telah ada berbagai program dan 

administrasi yang ditujukan untuk membantu masyarakat kurang mampu. Namun 

demikian, SKTM tetap menjadi salah satu instrumen penting dalam mendukung 

akses masyarakat terhadap bantuan sosial, pendidikan, dan layanan kesehatan. 

Meskipun pelaksanaannya cukup membantu, dalam praktiknya masih terdapat 

beberapa kendala seperti responsivitas aparatur, kejelasan informasi, dan ketepatan 

waktu pelayanan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis kualitas 

pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu dilihat dari aspek 

responsiveness pada Kantor Desa Tewah Pupuh Kecamatan Benua Lima Kabupaten 

Barito Timur. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dengan lima informan, 

yaitu Sekretaris Desa, Kaur Pelayanan, dan tiga orang masyarakat. Analisis data 

menggunakan model interaktif Miles, Huberman, dan Saldana (2014) yang meliputi 

pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pembuatan Surat 

Keterangan Tidak Mampu dilihat dari aspek responsiveness pada Kantor Desa 

Tewah Pupuh tergolong cukup berkualitas. 

. 

 

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

(SKTM). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama kegiatan 

pemerintahan dan sebagai lembaga yang berupaya untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat sesuai dengan ketentuan peraturan Perundang-Undangan yang 

berlaku. Salah satu instansi pemerintah yang berhubungan langsung dan dekat 

dengan masyarakat adalah pemerintah desa, hal tersebut dikarenakan  

pemerintah desa berperan penting sebagai pemberi sumber pelayanan kepada 

masyarakat untuk membantu dan memenuhi keperluan masyarakat terhadap apa 

yang masyarakat perlukan Pemerintah desa merupakan salah satu instansi 

pemerintahan yang memiliki hubungan langsung dan erat dengan masyarakat.  

 Peran desa sangat penting sebagai penyedia layanan yang paling dekat 

dengan pelayanan.  Oleh karena itu, pemerintah desa perlu memiliki kemampuan 

untuk menampung aspirasi masyarakat, membantu mewujudkannya, serta 

berfungsi sebagai wadah penyaluran aspirasi. Selain itu, pemerintah desa juga 

harus menjadi penghubung antara program pemerintah dan masyarakat, 

sehingga dapat dipahami dan didukung melalui sosialisasi yang efektif.  

Kesempatan yang diberikan, peningkatan kemampuan, dan penyerahan 

wewenang sesuai dengan tugas pokok dan fungsinya merupakan faktor penentu 

dalam kinerja pemerintah desa. Oleh karena itu, pemerintah desa perlu memiliki 

kemampuan atau keahlian yang memadai untuk memotivasi kinerjanya dalam 
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mencapai hasil pelaksanaan tugas serta dalam upaya memberikan pelayanan 

yang optimal kepada masyarakat  (Sasmita, 2022). Pelayanan publik merupakan 

seluruh bentuk kegiatan pelayanan yang diselenggarakan oleh penyelenggara 

layanan publik. sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai 

dengan ketentuan peraturan Perundang-Undangan yang berlaku (Mahmudi, 

2010 ) Sejalan dengan hal tersebut, pelayanan publik di desa menjadi wujud 

nyata pelaksanaan  peraturan tersebut, (OMBUDSMAN, 2021) Tentang Potret 

Pelayanan Publik Pemerintah Desa.  desa memiliki hak otonomi, namun dalam 

menjalankan kewenangannya  harus berpedoman pada peraturan   undangan-

undang yang berlaku. Bahkan terhadap hak dalam mengambil keputusan tidak 

boleh bertentangan dengan regulasi. Otonomi diberikan karena negara kita 

memberi ruang bagi eksistensi budaya tradisonal dan adat yang berlaku di desa. 

Salah satu pelayanan yang juga penting bagi masyarakat adalah mengenai 

pelayanan administrasi.  

Pelayanan administrasi adalah pelayanan pemerintah desa yang 

diwajibkan oleh negara dan diatur dalam peraturan perundang-undangan dalam 

rangka mewujudkan perlindungan pribadi, keluarga, kehormatan, martabat, dan 

harta benda. misalnya surat pernyataan penguasaan fisik tanah yang di tanda 

tangani dan diregister kepala desa hingga camat setempat, surat keterangan desa 

sebagai pengantar untuk persyaratan administrasi kependudukan, administrasi 

pelaporan penggunaan dana desa yang secara terbuka juga harus diumumkan 

pemerintah desa, pembuatan surat keputusan termasuk penghentian perangkat 

desa dan lain-lain. Khususnya dalam pelayanan administratif, pemerintah desa 
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mempunyai peranan yang hampir penting untuk setiap sektor. Tidak saja 

kepengurusan adminduk yang memerlukan pengantar atau surat keterangan dari 

kantor desa bahkan sering ditemui untuk pengurusan dokumen perizinan, 

pengurusan administrasi pertanahan, pengurusan administrasi kesehatan dan 

pendidikan juga harus dilengkapi persyaratan yang sesuai dengan prosedur yang 

sudah ditentukan, seperti Surat keterangan tidak mampu (SKTM) 

(OMBUDSMAN RI ,2021).  

Sejalan dengan hal tersebut, Berdasarkan berita yang dimuat oleh 

DetikNews pada (4 Agustus 2017), kemudahan dalam mendapatkan surat 

keterangan tidak mampu (SKTM) dinilai sebagai penyebab habisnya anggaran 

Jamkesda di Kabupaten Brebes, Jawa Tengah. pihak desa mengaku terpaksa 

meloloskan semua permintaan SKTM karena standar kriteria miskin yang tidak 

jelas.  

Berdasarkan keterangan dari salah satu warga di Desa Tewah Pupuh. 

Menurut warga tersebut, layanan publik di tingkat tertinggi masyarakat, 

khususnya dalam proses pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) 

masih menunjukan masalah dalam kualitas pelayanan, terutama terkait dengan 

ketepatan sasaran penerima. Dalam pratiknya, terdapat pemohon yang secara 

ekonomi tergolong mampu namun tetap bisa memperoleh surat keterangan tidak 

mampu (SKTM) sehingga terjadi ketidaksesuaian antara tujuan kebijakan dan 

kondisi faktual penerima terutama untuk keperluan bantuan pendidikan. 
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Masih ada warga yang berpendapat bahwa penerbitan Surat Keterangan 

Tidak Mampu (SKTM) belum sepenuhnya memenuhi kriteria penerima yang 

seharusnya. SKTM  dikeluarkan tanpa melakukan analisis menyeluruh terhadap 

kondisi finansial pemohon, yang mengakibatkan adanya ketidaksesuaian antara 

penerima dan kriteria yang telah ditetapkan. Ketidakjelasan dalam prosedur 

pelayanan juga berkontribusi terhadap ketidakpuasan yang dirasakan. Di sisi 

lain, pejabat desa menghadapi berbagai keterbatasan sumber daya, termasuk 

kompetensi, ketersediaan fasilitas administratif, dan sistem pelayanan 

digitalisasi yang belum sepenuhnya merata. Informasi mengenai kriteria dan 

persyaratan untuk memperoleh SKTM masih tidak jelas dan tidak sepenuhnya 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.  

Kondisi ini mempengaruhi kualitas layanan publik di desa-desa. Lokasi 

yang lebih tepat adalah Kantor Desa Tewah Pupuh, Kecamatan Benua Lima, 

Kabupaten Barito Timur. Fenomena ini layak untuk dianalisis karena layanan 

publik di tingkat desa secara langsung mencerminkan kinerja pemerintah dalam 

memenuhi hak-hak dasar masyarakat. Penelitian sebelumnya menunjukkan 

bahwa proses pelayanan pembuatan SKTM di berbagai desa masih mengalami 

sejumlah tantangan. Penelitian yang dilakukan oleh (Puspitasari dan Syugiarto, 

2020) di Desa Sibalaya Utara menunjukkan bahwa prosedur pelayanan SKTM 

tidak berjalan secara efektif, disebabkan oleh kurangnya sosialisasi dan 

keterbatasan aparatur. Penelitian yang dilakukan oleh (Fitri Rahayu, 2025) di 

Desa puain kanan, Kabupaten Tabalong, mengungkapkan bahwa adanya 

keterbatasan sarana dan rendahnya kecepatan pelayanan berpengaruh terhadap 
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kualitas yang rendah. Namun, penelitian-penelitian tersebut masih kurang 

memperhatikan konteks lokal di Kabupaten Barito Timur, terutama di Desa 

Tewah Pupuh yang memiliki karakteristik sosial dan geografis yang unik.  

Dari kesamaan permasalahan yang dijelaskan oleh penelitian 

sebelumnya, penulis menegaskan perbedaan dengan penelitian ini, yaitu belum 

ada penelitian yang mendalami seberapa besar kualitas pelayanan publik, 

khususnya di Desa Tewah Pupuh Kecamatan Benua Lima Kabupaten Barito 

Timur. Masih terdapat keterbatasan dalam kajian yang secara mendalam 

mengevaluasi mengenai kualitas terhadap pelayanan pembuatan SKTM di desa-

desa pedalaman Kalimantan Tengah. Hal ini terutama berkaitan dengan aspek 

kecepatan pelayanan, kejelasan prosedur, kriteria pemohon, serta sikap aparatur 

desa terhadap masyarakat penerima layanan. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana kualitas 

pelayanan publik terhadap pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu yang 

diberikan oleh aparatur Desa Tewah Pupuh. Melalui penelitian ini, diharapkan 

dapat diperoleh pemahaman yang mendalam mengenai kualitas pelayanan 

dilihat dari Aspek Responsivenes yang disediakan oleh aparatur desa dalam 

proses pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM).    

B. Rumusan Masalah     

Bagaimana kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak 

Mampu Dilihat Dari Aspek Responsiveness di Kantor Desa Tewah Pupuh 

Kecamatan Benua Lima Kabupaten Barito Timur? 
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C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan pembuatan Surat 

Keterangan Tidak Mampu (SKTM) dilihat dari aspek responsiveness di Kantor 

Desa Tewah Pupuh, Kecamatan Benua Lima, Kabupaten Barito Timur.. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur dalam bidang 

administrasi publik, khususnya terkait dengan Kualitas pelayanan publik di 

tingkat desa. Hasil penelitian ini dapat menambah pemahaman tentang 

penerapan teori kualitas pelayanan publik (SERVQUAL). 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pemerintah  Desa Tewah Pupuh  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi  bahan evaluasi untuk 

pemerintah Desa Tewah Pupuh dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

pembuatan surat keterangan tidak mampu (SKTM) khususnya dari aspek 

Responsiveness atau daya tanggap aparatur desa terhadap kebutuhan 

masyarakat. Melalui hasil penelitian ini, pemerintah desa juga 

mengetahui sejauh mana kecepatan, ketepatan, dan kesigapan aparatur 

desa dalam melayani permohonan SKTM, sehingga dapat dijadikan 

dasar untuk memperbaiki prosedur pelayanan, meningatkan 

profesionalisme aparatur, serta menyusun kebijakan pelayanan yang 

lebih efektif dan sesuai dengan harapan masyarakat. 
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b. Bagi Masyarakat 

Penelitian ini bermanfaat bagi masyarakat karena mendorong 

meningkatkan kualitas pelayanan pembuatan surat keterangan tidak 

mampu (SKTM) yang lebih jelas, cepat dan responsif terhadap 

kebutuhan warga yang membutuhkan surat keterangan tersebut, dan 

dengan adanya perbaikan dalam aspek daya tanggap aparatur desa, 

masyarakat juga akan merasakan kemudahan dalam proses pengurusan 

administrasi, mengurangi waktu tunggu, serta dapat meningkatkan rasa 

kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

pemerintah desa.  

c. Bagi Peneliti Selanjutnya  

penelitian ini menjadi referensi atau menjadi bahan rujukan bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mengkaji kualitas pelayanan publik, khususnya 

pada aspek responsiveness dalam pelayanan administrasi di tingkat desa. 

Selain itu hasil dari penelitian ini dapat dijadikan dasar pengembangan 

penelitian dengan variabel atau lokasi yang berbeda sehingga dapat 

memperkaya kajian ilmiah dalam bidang administrasi publik dan 

pelayanan publik, terutama yang berkaitan dengan pelayanan pembuatan 

surat keterangan tidak mampu (SKTM).     
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