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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Kualitas Pelayanan Penerbitan Sertifikat Tanah pada
Kantor Badan Pertanahan Nasional Kota Batam. karena selama ini menurut
pandangan masyarakat mengurus sertifikat tanah membutuhkan biaya yang
mabhal, waktu yang lama, prosedur yang rumit dan berbelit-belit sehingga hasilnya
tidak maksimal. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji kualitas
pelayanan penerbitan sertifikat tanah yang diberikan oleh BPN kepada
masyarakat. Penelitian ini menggabungkan strategi penelitian kualitatif dengan
metode deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa BPN Kota Batam dalam
memberikan pelayanan sudah cukup baik namun pada dimensi Keandalan masih
kurang karena penerbitan sertifikat tanah belum sesuai dengan jangka waktu yang
ditentukan. Untuk mengkaji Kualitas Pelayanan Penerbitan Sertifikat Tanah di
Kantor Badan Pertanahan Nasional Kota Batam, peneliti menggunakan lima
dimensi menurut Fandy Tjiptono, yaitu: tangible, reliability, responsiveness,
assurance, empati.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Sertifikat Tanah.



ABSTRACT

This research is entitled Quality of Land Certificate Issuance Services at the
Batam City National Land Agency Office. because so far, according to the
community's view, taking care of land certificates requires expensive costs, a long
time, complicated and convoluted procedures so that the results are not optimal.
The purpose of this study was to examine the quality of land certificate issuance
services provided by BPN to the community. This study combines qualitative
research strategies with descriptive methods. The results showed that Batam City
BPN in providing services was quite good but in the Reliability dimension it was
still lacking because the issuance of land certificates had not been in accordance
with the specified time period. To examine the Quality of Land Certificate
Issuance Services at the Batam City National Land Agency Office, the researchers
used five dimensions according to Fandy Tjiptono, namely: tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy.

Keywords: Public Service Quality, Land Certificate.
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