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RINGKASAN

ALPIANOR, 2020, Program Studi Magister Administrasi Publik, Universitas
Muhammadiyah Palangkaraya, Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat
Pernyataan Pemilik Tanah (SPPT) Di Kelurahan Menteng Kecamatan
Jekan Raya Kota Palangka Raya. Dibawah bimbingan : (1) Dr. H.
Muhamad Yusuf, S.Sos., M.AP (2) Aquarini, M.l.Kom

Dalam pembuatan Surat Pernyataan Pemilik Tanah (SPPT) di Kota
Palangka Raya masih belum optimal:hal ini dilihat dari syarat dalam pembuatan
SPPT yang masih belum jelas.dirasakan masyarakat dalam proses yang berbelit-
belit, serta dalam pembiayaan-dalam pembuatannya masih banyak yang tidak
transparan hal ini yang menjadi banyak keluhan bagi masyarakat di Kelurahan
Menteng

Teori'yang digunakan sebagai landasan‘dalam penelitian ini adalah teori
yang dikemukakan 'oleh Zeithaml mengenai "dimensi pengukuran kualitas
pelayanan; yaitu : (1) Tangible (Berwujud), (2) Reliablility (Kehandalan), (3)
Responsiviness. (Ketanggapan), (4) Assurance (Jaminan), (5) Emphaty (Empati).

Penelitian ini /merupakan penelitian~ deskriptif..dengan: pendekatan
kualitatif Teknik pengumpulan .data yang digunakan yaitu : 1) observasi, 2)
wawancara.(interview), dan 3) dokumentasi. Dengan Teknik pengambilan sampel
atau subyek. penelitian mengggunakan;teknik purparsive sampling dan snowball
sampling.~Data I\primer dalam =penelitian ‘ini adalah .Lurah atau Sekretaris
Kelurahan, Aparatur, yang menangani- SPPT “dan Masyarakat/pemilik tanah
pemegang SPPT:

Berdasarkan hasil penelitian, Kualitas-pelayanan-dalam Pembuatan Surat
Pernyataan Pemilik Tanah (SPPT)di'Kantor Kelurahan Menteng /Kecamatan
Jekan Raya Kota Palangka Raya belum optimal karena ada beberapa dimensi
yang tidak berjalan dengan baik. Dimensi yang-tidak berjalan dengan baik yaitu
dimensi reliability dengan-permasalahannya yaitu proses.pelayanan pembuatan
SPPT tidak mudah, masyarakat masih mengeluh mengenai proses yang berbelit-
belit dan “persyaratan yang belum jelas dan kedisiplinan/pegawai dalam
melakukan . pelayanan’ yang masih kurang. «Selanjutnya .dimensi assurance
dengan permasalahannya yaitu tidak-adanya kepastian biaya dalam pelayanan
pembuatan Surat Pernyataan Pemilik Tanah (SPPT) sehingga masyarakat tidak
mengetahui berapa biaya.yang perlu dikeluarkan.

Untuk itu disarankan_agar 1) Lurah Kelurahan Menteng dapat selalu
mengawasi pegawai pelayanan pembuatan SPPT, 2) Diharapkan pemerintah
dapat sesegera mungkin menyusun dan menetapkan standar pelayanan
pembuatan SPPT, 3) Kantor Kelurahan Menteng perlu memberikan pelatihan
kepada pegawai layanan yang belum mampu untuk mengoperasikan alat bantu
yang tersedia dalam proses pelayanan, 4) Pegawai pelayanan pembuatan SPPT
sebaiknya saling mengingatkan arti pentingnya keramahan terhadap pengguna
layanan dalam proses pelayanan agar dan 5) Diharapkan Kelurahan Menteng
dapat memberikan jaminan biaya dalam pelayanan pembuatan SPPT.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Surat Pernyataan Pemilik Tanah (SPPT)



SUMMARY

ALPIANOR, 2020, Master of Public Administration Study Program,
Muhammadiyah University of Palangkaraya, Quality of Service for Making
Land Ownership Declaration (SPPT) in Menteng Village, Jekan Raya
District, Palangka Raya City. Under the guidance of: (1) Dr. H.
Muhamad Yusuf, S.Sos., MAP (2) Aquarini, MIKom

In making a Land Owner Statement (SPPT) in the CityPalangka Raya is
still not optimal, this is seen from the requirements in making SPPT which are still
not clear to the community in a convoluted process, and in the financing of
making it there are still many that are not transparent, this has become a lot of
complaints for the community in Menteng Village.

The theory used as a.foundation_in‘this.research is the theory put forward
by Zeithaml regarding-the-dimensions of service. quality measurement, namely:
(1) Tangible, (2) Reliability, (3) Responsiviness, (4) Assurance, (5) Emphaty.

This research is @ descriptive study. with, a qualitative approach. Data
collection techniquesw.used were: 1) observation, 2)-interviews, and 3)
documentation. With the sampling technique ©r <research subjects using
purposive/sampling technique and snowball sampling..The primary data in this
study are the head of the sub-district or the secretary of the sub-district, officials
whaohandle. SPPT and the.community / land owners who hold SPPT:

Based on the results of the research, the quality of service in making a
Land Owner, Statement (SPPT) at, the/Menteng  Village Office, Jekan Raya
District, Palangka Raya City-is-not optimal because there are_several dimensions
that are not.going.well. Dimensions that,are-not going well are the dimensions of
reliability with the problem that the service process for making SPPT is not easy,
people still complain‘about the:convoluted process and unclear requirements and
the discipline.of employees-inproviding services is still lacking. Furthermore, the
dimension of-assurance with the problem is that there.is no.certainty ©of costs in
the service of'making a Land Owner's Statement (SPPT) so that the community
does not know:show much it costs.

For this reason, it-is'suggested that 1).Menteng Urban Village Head can
always' supervise employees of SPPT-making services, 2) It is'hoped that the
government.can prepare and set service standardsfor SPPT making as soon as
possible, 3).Menteng Urban Village Office heeds to provide training to service
employees who'are not'yet-able to/0perate assistive devices..which is available in
the service process,. 4) Service personnel making SPPT should remind each
other the importance of friendliness to service users-in the service process and
5)It is hoped that Menteng Urban Village can provide a guarantee for the cost of
making SPPT services.

Word Key : Service Quality, Land Owner Statement (SPPT)
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