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ABSTRAK

Asti Kolastika Sella Taimenas, NIM 19031000046, Jurusan Administrasi Publik, Fakultas
IImu Sosial dan llmu Politik, Universitas Merdeka Malang. Dosen Pembimbing | Dr. Hj. Sri
Hartini Djatmikowati. M.Si dan Dosen Pembimbing Il Dr. Yustina Ndung. S.Pd. M.Si sebagai
Pembimbing I1. Pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) Di Kelurahan Pisang Candi,
Kecamatan Sukun, Kota Malang.

Pelayanan publik menjadi sangat penting karena senantiasa berhubungan dengan
masyarakat banyak yang memiliki keanekaragaman kepentingan dan tujuan. Dalam instansi
kelurahan tentunya tidak terlepas dari kegiatan pelayanan, karena pelayanan merupakan hal utama
yang wajib dilakukan oleh aparatur/pegawai kepada masyarakat. Kelurahan sebagai pusat
pelayanan publik diharapkan dapat memberikan pelayanan prima bagi warga atau masyarakat yang
mengurus segala keperluan administrasi kependudukannya, seperti halnya dengan Kelurahan
Pisang Candi. Salah satunya pelayanan yang diberikan adalah pembuatan Surat Keterangan Tidak
Mampu (SKTM) bagi keluarga miskin untuk mendapatkan kemudahan dalam kehidupannya baik
di bidang sosial, kesehatan, perekonomian dan pendidikan.

Namun sering dijumpai keluhan masyarakat mengenai kemerosotan profesionalisme dalam
rangka pelayanan publik hampir seluruh sektor pemerintah yang ditandai dengan menurunnya
kualitas pelayanan publik. Adapun beberapa permasalahan yang membuat masyarakat merasa
tidak puas dalam menerima pelayanan di Kelurahan Pisang Candi antara lain sebagai berikut :
pertama perilaku petugas yang kurang ramah dan tatacara pelayanan yang kurang baik di dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam mengurus administrasi kependudukan, kedua
kurangnya penguasaan aparatur dalam mengoperasikan komputer sehingga membuat pembuatan
surat — surat tersebut menjadi lambat, dan ketiga kurangnya komunikasi antar pegawai sehingga
membuat tidak adanya kerjasama antar pegawai satu dan lainnya.

Sehingga masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah bagaimana pelayanan SKTM
di Kelurahan Pisang Candi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kualitatif dengan menggunakan pendekatan deskriptif. Sehingga di dalam penelitian ini penulis
bermaksud menjelaskan atau menggambarkan melalui kata — kata dan menganalisisnya mengenai
bagaimana pelayanan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) di Kelurahan Pisang Candi.

Adapun hasil penelitian ini adalah : secara umum prosedur dalam pembuatan Surat
Keterangan Tidak Mampu (SKTM) tidak ada yang memberatkan warga atau masyarakat karena
sudah diangap mudah dan praktis. Untuk waktu penyelesaiannya pun tidak dibutuhkan waktu yang
lama cukup satu hari kerja dapat terselesaikan kecuali berkas yang warga atau masyarakat siapkan
tidak lengkap, masyarakat tidak meminta blangko ke RT/RW, dan juga biasanya karena lurah
sedang tidak ada di tempat itu yang membuat proses pembuatannya lama. Sarana dan Prasaran di
Kelurahan Pisang Candi pun sudah sangat mendukung dan pastinya masyarakat sangat puas
dengan adanya fasilitas — fasilitas yang lengkap. Pegawai yang ditempatkan dibagian SKTM sudah
memenuhi standar pelayanan yang ada, tetapi kembali lagi mengingat beliau sudah memasuki
masa purna pastinya ada saja kekurangannya.

Kata kunci : Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM), Pelayanan Publik, Kelurahan
Pisang Candi
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ABSTRACT

Asti Kolastika Sella Taimenas, NIM 19031000046, Department of Public Administration,
Faculty of Social and Political Sciences, Merdeka University Malang. Supervisor | Dr. Hj. Sri
Hartini Djatmikowati. M.Si and Supervisor Il Dr. Yustina Ndung. S.Pd. M.Si as Supervisor II.
Certificate of Disadvantage Service (SKTM) in Pisang Candi Village, Sukun District, Malang
City.

Public services are very important because they are always in contact with many people
who have a variety of interests and goals. The village administration is certainly inseparable from
service activities, because service is the main thing that must be carried out by officials/employees
to the community. The Kelurahan as a public service center is expected to be able to provide
excellent service to residents or the community who take care of all their population administration
needs, as is the case with the Pisang Candi Kelurahan. One of the services provided is the
preparation of a Certificate of Inadequacy (SKTM) for poor families to obtain convenience in their
lives both in the social, health, economic and educational fields.

However, public complaints are often encountered regarding the decline in professionalism
in the framework of public services in almost all government sectors which is marked by a decrease
in the quality of public services. As for some of the problems that make people feel dissatisfied in
receiving services in the Pisang Candi Village, they are as follows: first the behavior of the officers
who are not friendly and the service procedures are not good in providing services to the
community in managing population administration, secondly the lack of mastery of the apparatus
in operating computers so that making these letters slower, and thirdly the lack of communication
between employees so that there is no cooperation between one employee and another.

So the problem raised in this study is how the SKTM service is in the Pisang Candi Village.
The method used in this research is qualitative research using a descriptive approach. So that in
this study the author intends to explain or describe through words and analyze it regarding how
the service of Certificate of Disability (SKTM) in Pisang Candi Village.

The results of this study are: in general, the procedure for making a Certificate of
Disadvantage (SKTM) does not burden residents or the community because it is considered easy
and practical. Even for the completion time, it doesn't take long, just one working day can be
completed, except that the files that residents or the community have prepared are incomplete, the
community doesn't ask for blanks from the RT/RW, and also usually because the lurah is not there
which makes the process long. . The facilities and infrastructure in the Pisang Candi Village have
also been very supportive and of course the community is very satisfied with the complete
facilities. The employee who is placed in the SKTM section already meets the existing service
standards, but again considering that he has entered his retirement period, there are definitely
deficiencies.

Keywords : Certificate of Disadvantage (SKTM), Public Service, Pisang Candi District
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