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MOTTO 

1. Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya. (QS. Al-Baqarah: 286) 

2. La Tahzan, Innallaha Ma’ana. Janganlah engkau bersedih, sesungguhnya 

Allah bersama kita. (QS. At-Taubah: 40) 

3. Apapun yang menjadi takdirmu, akan mencari jalannya menemukanmu. 

(Ali bin Abi Thalib) 

4. “Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap” (QS. Al-

Insyirah: 8) 

5. Ana dina, ana upa (setiap perjuangan yang dilakukan tidak akan sia-sia dan 

pasti akan ada hasilnya). 
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KUALITAS PELAYANAN DALAM PEMBUATAN SURAT 

KETERANGAN TIDAK MAMPU (SKTM) PADA PROGRAM BANTUAN 

SOSIAL (BANSOS) DI KELURAHAN BULAKAN KECAMATAN 

SUKOHARJO 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis kualitas pelayanan dalam pembuatan 

Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) pada Program Bantuan Sosial (Bansos) 

di Kelurahan Bulakan Kecamatan Sukoharjo. Penelitian ini menggunakan teori 

Zeithaml yang terdiri dari dimensi Tangible (Ketampakan Fisik), Reliability 

(Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Empathy 

(Empati), GAP Model, dan Importance Performance Analysis (IPA). Jenis 

penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe penelitian 

deskriptif. Populasi penelitian ini adalah seluruh pengunjung Kelurahan Bulakan 

Kecamatan Sukoharjo dengan menggunakan teknik purposive sampling sebanyak 

96 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keseluruhan pelayanan dalam 

pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) pada Program Bantuan Sosial 

(Bansos) di Kelurahan Bulakan Kecamatan Sukoharjo mempunyai rata-rata tingkat 

kinerja pelayanan dan rata-rata tingkat harapan pelayanan yang menunjukkan 

bahwa pelayanan yang diberikan termasuk dalam kategori baik. Berdasarkan lima 

dimensi kualitas pelayanan terdapat satu dimensi yang belum optimal yaitu pada 

dimensi Responsiveness. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, SKTM, Kelurahan 
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QUALITY OF SERVICE FOR MAKING UNABLE CERTIFICATE IN 

THE SOCIAL ASSISTANCE PROGRAM IN BULAKAN SUB-DISTRICT, 

SUKOHARJO SUBDISTRICT 

ABSTRACT 

The aim of this research is to analyze the quality of service in making Unable 

Certificates (SKTM) for the Social Assistance Program (Bansos) in Bulakan Sub-

District, Sukoharjo Subdistrict. This research uses Zeithaml's theory which consists 

of the dimensions of Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and 

Empathy, GAP Model, and Importance Performance Analysis (IPA). This type of 

research uses a quantitative approach with descriptive research type. The population 

of this study was all visitors to Bulakan Sub-District, Sukoharjo Subdistrict using a 

purposive sampling technique of 96 respondents. The results of the research show 

that the overall service in making Unable Certificates (SKTM) for the Social 

Assistance Program (Bansos) in Bulakan Sub-District, Sukoharjo Subdistrict has an 

average level of service performance and an average level of service expectations 

which shows that the services provided are included in the category good. Based on 

the five dimensions of service quality, there is one dimension that is not optimal, 

namely the Responsiveness dimension. 

Keywords: Service Quality, Certificate of Unable, Sub-District 
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