
 



 



 



 



iii 
 

SURAT  PERNYATAAN  KEASLIAN 

Yang  bertanda  tangan  di  bawah  ini, 

Nama   :  Ega  Pramanda  Putra  Santoso 

NPM   :  1111408618 

Program  Studi  :  Administrasi  Negara 

Judul  Skripsi               :  Pengaruh  Kualitas  Dan  Efisiensi  Pengurusan  

Surat  Keterangan Miskin  Terhadap  Pelayanan  

Berbasis  Aplikasi  E-Pemutakhiran  Di  Kota  

Surabaya 

Menyatakan : 

1.  Bahwa  Skripsi  yang  saya  buat  adalah  benar-benar  karya  ilmiah  saya  

sendiri  dan  atas  bimbingan  dari  dosen  pembimbing,  bukan  hasil  

plagiat  dari  karya  ilmiah  orang  lain  yang  telah  dipublikasikan  

dan/atau  karya  ilmiah  orang  lain  yang  digunakan  untuk  memperoleh  

gelar  akademik  tertentu. 

2.  Bahwa  jika  saya  mengambil,  mengutip  atau  menulis  sebagian  dari  

karya  ilmiah  orang  lain  tersebut  akan  mencantumkan  sumber  dan  

mencantumkan  dalam  Daftar  Pustaka. 

3.  Apabila  di kemudian  hari  ternyata  Skripsi  saya  terbukti  sebagian  atau  

seluruhnya  sebagai  plagiat  dari  karya  ilmiah  orang  lain  tanpa  

menyebutkan  sumbernya  dan  tidak  mencantumkan  dalam  daftar  

pustaka,  maka  saya  bersedia  menerima  sanksi  terberat  pencabutan  

gelar  akademik  yang  telah  saya  peroleh.   

   Demikian  surat  pernyataan  ini  saya  buat  dengan  sungguh-

sungguh  dan  atas  kesadaran  yang  sesadar-sadarnya. 

 

                     Surabaya, 1 Agustus 2018 

               Yang membuat Pernyataan 

 

         (Ega  Pramanda  Putra  Santoso) 



 



v 

ABSTRAK 

Perkembangan  teknologi  dalam  era  globalisasi  saat  ini,  

pemerintah  dituntut  untuk  melakukan  inovasi  dalam  hal  pelayanan.  

Tranparansi  dan  keterbukaan informasi  terkait  pelayanan  publik  pada  

pemerintah  harus  diterapkan  di  era globalisasi  saat  ini.  Pemerintah  

dituntut  untuk  merubah  sistem  birokrasi  pada  pelayanan  publik  dengan  

memanfaatkan  teknologi  informasi.  E-Pemutakhiran  termasuk  

implementasi  E-Government  yang  diterapkan  oleh  Pemerintah  Kota  

Surabaya  untuk  melayani  masyarakat  terkait  pengurusan  Surat  

Keterangan  Miskin  (SKM).  Tujuan  penelitian  ini  adalah  untuk  

mengetahui  seberapa  pengaruh  kualitas  dan  efisiensi  pengurusan  Surat  

Keterangan  Miskin  (SKM)  terhadap  aplikasi  E-Pemutakhiran. Penelitian  

ini  menggunakan  metode  Kuantitatif.  Teknik  pengumpulan  data  peneliti  

menggunakan  teknik  Probability  Sampling  atau  teknik  pengumpulan  data  

secara  acak  (random).  Sampel  populasi  yang  diambil  oleh  peneliti  adalah  

masyarakat  yang  mengurus  Surat  Keterangan  Miskin  (SKM)  di  beberapa  

kelurahan  di  5  wilayah  Kota  Surabaya.  Data  akan  dianalisa  dengan  

metode  analisis  deskriptif  dan  analisis  statistik.  Berdasarkan  analisa  data  

yang  dilakukan,  diperoleh  kesimpulan  bahwa  aplikasi  E-Pemutakhiran  

berpengaruh  baik  pada  kualitas  dan  efisiensi  pelayanan  pengurusan  Surat  

Keterangan  Miskin  (SKM),  begitu  pula  dengan  petugas  pelayanan  

pengurusan  Surat  Keterangan  Miskin  yang  menggunakan  aplikasi  E-

Pemutakhiran  memiliki  kualitas  dan  efisiensi  yang  baik  pula  dalam  

memberikan  pelayanan  pengurusan  surat  keterangan  miskin  kepada  

masyarakat.   

 

Kata kunci:  Pelayanan Publik, E-Pemutakhiran, Efisiensi pelayanan, 

Kualitas Pelayanan,  E-Government 

 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

Technological  developments  in  the  current  era  of  globalization,  

the  government  is  required  to  innovate  in  terms  of  service.  Transparency  

and  disclosure  of  information  regarding  public  services  to  the  

government  must  be  implemented  in  the  current  era  of  globalization.  

Governments  are  required  to  change  the  bureaucratic  system  on  public  

services  by  utilizing  information  technology.  E-Pemutakhiran  includes  

the  implementation  of  E-Government  implemented  by  the  Surabaya  City  

Government  to  serve  the  community  regarding  the  management  of  the  

Poor  Certificate  (SKM).  The  purpose  of  this  study  was  to  find  out  how  

the  quality  and  efficiency  of  managing  the  Poor  Certificate  (SKM)  to  

the  E-Pemutakhiran  application. This  research  uses  Quantitative  method.  

Data  reporting  technique  using  Probability  Sampling  technique  or  data  

information  technique  randomly  (random).  The  sample  chosen  by  the  

researcher  is  a  Poor  Certificate  (SKM)  in  several  district  in  5  areas  

of  Surabaya  cities.  Data  will  be  analyzed  using  descriptive  analysis  

and  statistical  analysis  methods. Based  on  data  analysis,  it  can  be  

concluded  that  the  E-Pemutakhiran  application  has  an  effect  on  both  

the  quality  and  efficiency  of  the  service  of  Poor  Certificate  (SKM),  as  

well  as  the  Poor  Certificate  service  officer  using  E-Pemutakhiran  

application  has  good  quality  and  efficiency  in  providing  services  for  

the  handling  of  poor  certificates  to  the  public. 

 

Keywords: Public Service, E-Pemutakhiran, Service Efficiency, Service 

Quality, E-Government 
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