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KUALITAS PELAYANAN PEMBUATAN SERTIFIKAT HAK MILIK
TANAH OLEH KANTOR BADAN PERTANAHAN
KABUPATEN MALAKA

ABSTRAK

Nama: Adriani Seuk, NPM: 22180137 judul “Kualitas Pelayanan Pembuatan
Sertifikat Hak Milik Tanah Oleh Kantor Badan Pertanahan Kabupaten Malaka”.
Dibawah  bimbingan Dr. A.P. Aplonia Pala,S.Sos., dan Stefanus
Bekun,S.Sos,M.AP. Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan
menganalisis kuallitas pelayanan pembuatan sertifikat hak milik tanah. Metode
yang digunakan dalam penelitain ini adalah metode kualitatif dengan teknik
analisis data bersifat deskriptif dengan sumber informan dalam penelitian ini
adalah Kepala Kantor, pegawai kantor dan masyarakat yang mengurus sertifikat
hak milik tanah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sertifikat
hak milik tanah sudah berjalan dengan baik, kualitas tersebut meliputi: (1) bukti
fisik, yaitu sosialisasi yang terus menerus dilakukan, sosialisasi yang dilakukan
melalui media cetak maupun media elektronik. Media elektronik dapat diketahui
melalui siaran-siaran radio dan hanpone (HP) dan sosialisasi melalui media cetak
dapat diketahui melalui surat kabar, brosur, dan baliho, serta dengan peralatan
yang lengkap dan modern, dan hasil yang telah dicapai selama tiga tahun 6285
bidang tanah yang sudah bersertifikat.(2) kehandalan, yaitu melakukan proses
pelayanan yang cepat dan tepat dengan cara menyediakan layanan pengaduan jika
ada masyarakat yang bermasalah mengenai pembuatan sertifikat hak mili tanah
dan pegawai akan memberikan solusi sesuai dengan prosedur yang ditetapkan. (3)
daya tanggap yaitu menjawab dengan jelas dan cepat keluhan dari masyarakat
mengenai syarat-syarat pembuatan sertifikat hak milik tanah dan memberikan
penjelasan yang terarah kepada masyarakat agar pengurusan sertifikat hak milik
tanah yang dilakukan dapat berjalan dengan lancar. (4) jaminan yaitu
pengetahuan, kesopansantunan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat yang mengurus sertifikat hak milik tanah. (5) empati yaitu kemudahan
dalam melakukan komunikasi yang baik, perhatian dan keramahan serta
kepedulian kepada masyarakat seperti melakukan pengurusan sertifikat tanah para
pegawai juga membantu masyarakat jika masih ada berkas-berkas yang kurang
maka pegawai pun langsung memberikan arahan jika berkas-berkas yang kurang
itu harus dilengkapi misalnya foto copy KTP (kartu tanda penduduk) dan bukti
pendaftaran tanah sehingga tidak kesulitan lagi dalam melakukan pengurusan
sertifikat hak milik tanah karena semua sudah di arahkan oleh pegawai kantor
badan pertanahan kabupaten Malaka. sehingga masyarakat akan merasa nyaman
dalam menerima pelayanan yang diberikan.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Sertifikat



QUALITY OF PROPRIETARY CERTIFICATE OF SERVICES LAND BY
LAND AGENCY OFFICE

MALAKA DISTRICT

ABSTRACT

Name: Adriani Seuk, NPM: 22180137 title “Service Quality for Making Land
Title Certificates by the Malacca District Land Agency Office”. Under the
guidance of Dr. AP Aplonia Pala, S.Sos., and Stefanus Bekun, S.Sos,M.AP. The
purpose of this study was to describe and analyze the service quality of making
land title certificates. The method used in this research is a qualitative method
with descriptive data analysis techniques with the sources of informants in this
study being the Head of the Office, office employees and the community who take
care of land title certificates. The results showed that the quality of land title
certificate services was running well, these qualities included: (1) physical
evidence, namely continuous socialization, socialization carried out through print
media and electronic media. Electronic media can be known through radio
broadcasts and cellphones (HP) and socialization through print media can be
known through newspapers, brochures, and billboards, as well as with complete
and modern equipment, and the results that have been achieved for three years
6285 plots of land that already certified. (2) reliability, namely carrying out a fast
and accurate service process by providing a complaint service if there are people
who have problems with making land ownership certificates and employees will
provide solutions according to the established procedures. (3) responsiveness,
namely responding clearly and quickly to complaints from the community
regarding the requirements for making land title certificates and providing
directed explanations to the community so that the management of land title
certificates can run smoothly. (4) guarantees, namely knowledge, courtesy of
employees in providing services to the community who manage land title
certificates. (5) empathy, namely the ease of doing good communication, attention
and friendliness and concern for the community such as managing land
certificates, the employees also help the community if there are still files that are
lacking, the employee immediately gives directions if the files are lacking. must be
completed, for example, photocopy of KTP (resident identity card) and proof of
land registration so that it is no longer difficult to arrange land title certificates
because everything has been directed by employees of the Malacca district land
agency office. so that people will feel comfortable in receiving the services
provided.

Keywords: Quality, Service, Certificate
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