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ABSTRAK

Kantor Pertanahan Kabupaten Deli Serdang mempunyai peranan penting dalam
memberikan pelayanan yang memadai kepada pemerintah kota di bidang pertanahan
khususnya dalam pembuatan sertifikat tanah. Namun masih banyak kendala untuk
melengkapi sertifikat tanah ini di Kantor Pertanahan Kabupaten Deli Serdang. Ada
anggapan negatif di kalangan warga Kabupaten Deli Serdang seperti prosedur pengisian
berkas yang panjang dan rumit, adanya calo.Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk
menganalisis Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan Sertifikat Hak Milik Atas Tanah di
Kantor Pertanahan Kabupaten Deli Serdang. Penelitian ini menggunakan metode penelitian
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Untuk menganalisis kualitas pelayanan dalam
pembuatan tanah penulis menggunakan teori dari Zeithaml, dkk (1990) yang mencakup
lima indikator: bukti fisik, kehandalan, responsivitas, jaminan, dan empati. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa indikator bukti fisik dan kehandalan sudah berjalan dengan baik,
namun indikator responsivitas dan jaminan belum memadai akibat kurangnya responsivitas
dan penundaan proses sertifikat. Dimensi empati juga menunjukkan pelayanan yang belum
optimal dengan adanya petugas yang tidak ramah.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Pembuatan Sertifikat Hak Milik atas Tanah
ABSTRACT

The Deli Serdang Regency Land Office has an important role in providing adequate
services to the city government in the land sector, especially in making land certificates.
However, there are still many obstacles to completing this land certificate at the Deli
Serdang Regency Land Office. There are negative perceptions among residents of Deli
Serdang Regency, such as long and complicated procedures for filling out documents, the
presence of brokers. The aim of this research is to analyze the quality of service in making
land ownership certificates at the Deli Serdang Regency Land Office. This research uses
descriptive research methods with a qualitative approach. To analyze the quality of service
in land construction, the author uses the theory of Zeithaml, et al (1990) which includes
five indicators: physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The
research results show that the physical evidence and reliability indicators are working
well, but the responsiveness and guarantee indicators are inadequate due to lack of
responsiveness and delays in the certificate process. The empathy dimension also shows
that service is not optimal due to unfriendly officers.

Keywords : Quality of service, Creation of Certificate of Ownership Land
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A. PENDAHULUAN

Pembuatan sertifikat tanah
merupakan salah satu fungsi resmi kantor
Badan  Pertanahan  Nasional (BPN)
Kabupaten Deli Serdang. Pelayanan
pendaftaran tanah merupakan salah satu
fungsi utama dari Kantor Petanahan
Kabupaten Deli Serdang dengan hasil akhir
yaitu penerbitan sertifikat tanah. Pembuatan
tanah  dilakukan untuk  memberikan
perlindungan dan jaminan kepastian hukum
atas hak atas tanah tersebut. Pengadaan
sertifikat tanah memberikan solusi untuk
masyarakat mempergunakan tanah secara
legal, sejalan dengan PP 24 tahun 1997
Pasal 32, menyebutkan bahwa sertifikat
merupakan bukti hak yang berlaku sebagai
alat pembuktian yang kuat mengenai data
fisik dan data yuridis yang termuat di
dalamnya. Pendaftaran tanah dilakukan
untuk menghindari konflik-konflik seperti
sengketa pertanahan yang sering terdengar
di kalangan masyarakat.

Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administratif yang disediakan
oleh penyelenggara pelayanan publik.

Kualitas pelayanan adalah adanya
kesetaraan hubungan antara masyarakat
pengguna jasa dan aparat yang bertugas
memberikan pelayanan. Menurut Goetsch
dan Davis dalam Abidin, dkk (2016:3),
kualitas pelayanan adalah merupakan
kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan.

Menurut Osborne dan Gebler (1995)
serta Bloom (1981) dalam Hurbani
Pasolong (2010:133), pelayanan berkualitas
antara lain terdiri dari: tidak prosedural
(birokratis), terdistribusi dan
terdesentralisasi, serta berorientasi kepada
pelanggan.

Sebagai satu-satunya instansi
Pemerintah Kabupaten Deli Serdang yang
bergerak di bidang pelayanan pertanahan,
Kantor Pertanahan Kabupaten Deli Serdang

mempunyai  peranan  penting  dalam
memberikan pelayanan yang memadai
kepada pemerintah kota di bidang

pertanahan khususnya dalam pembuatan
sertifikat tanah. Namun masih banyak
kendala untuk melengkapi sertifikat tanah
ini di Kantor Pertanahan Kabupaten Deli
Serdang.

Jika dilihat dari kondisi bahwa
Kantor Pertanahan Kabupaten Deli Serdang
dalam melayani masyarakat khususnya
pada pembuatan sertifikat sering sekali
mengalami penundaan, terdapat pegawai
kurang responsif serta munculnya oknum
calo. Hal ini disebabkan karena pelayanan
pengurusan sertifikasi tanah di Kantor
Pertanahan  Kabupaten Deli  Serdang
menjadi belum maksimal. Oleh karena itu,
penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut
tentang “Analisis Kualitas Pelayanan
Dalam Pembuatan Sertifikat Hak Milik atas
Tanah Di Kantor Pertanahan Kabupaten
Deli Serdang”.

B. METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Penelitian Deskriptif
dengan pendekatan kualitatif. Penelitian ini
berlokasi di Kantor Badan Pertanahan
Nasioanal ~Kabupaten Deli Serdang.
Informan dalam penelitian ini adalah:
Kepala Sub Bagian Tata Usaha, Analis
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Sumber Daya Manusia Aparatur Pertama,
Bagian Substansi Umum dan Kepegawaian
dan masyarakat yang sedang melakukan
pelayanan dengan teknik puposive dan
Snowball sampling. Jenis dan Sumber data
yang digunakan adalah data primer yang
diperoleh langsung dari narasumber melalui
wawancara dan data sekunder berupa data
dari buku-buku, laporan, arsip, dan data

penunjang lainnya yang berhubungan.
Instrumen penelitian yang digunakan
adalah peneliti sendiri. Teknik

pengumpulan data yang digunakan vyaitu
wawancara, observasi, dokumentasi dan
studi kepustakaan. Peneliti menggunakan
model Servqual dalam pengambilan teknik
analisis data. Selanjutnya, untuk menguiji
kualitas data yaitu menggunakan teknik
triangulasi sumber, triangulasi metode dan
triangulasi teori

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam penelitian  ini, peneliti
melakukan analisis menggunakan model
SERVQUAL dari Zeithaml, dkk (1990)
yang memiliki lima indikator pengukuran
kualitas pelayanan yaitu 1). Tangible (bukti
fisik), 2). Reliatibility (kehandalan), 3).
Responsiviness (ketanggapan), 4).
Assurance  (jaminan), 5). Assurance
(jaminan). Oleh karena itu, peneliti
menjadikan lima indikator tersebut sebagai
dimensi dalam penelitian Analisis Kualitas
Pembuatan Sertifikat Hak Milik atas Tanah
di Kantor Pertanahan Kabupaten Deli
Serdang, yang akan diuraikan secara rinci
sebagai berikut :
1. Dimensi Tangible (bukti fisik)
Dimensi Tangible merupakan salah
satu aspek yang menandai kualitas
pelayanan  publik yang berkualitas.
Pengertian tangibel atau bukti fisik dalam
konteks kualitas pelayanan adalah bentuk

konkret atau bukti yang secara fisik dapat
dilihat atau digunakan oleh pengguna
layanan. Penggunaan dan pemanfaatan
aspek-aspek yang berwujud ini dapat secara
langsung mendukung penerimaan
pelayanan oleh individu yang
membutuhkan layanan tersebut, sekaligus
menjadi indikator kinerja atas pelayanan
yang diberikan. (Parasuraman, 2001:23).

Dalam konteks memberikan
pelayanan, setiap masyarakat
menginginkan pelayanan yang dapat

dirasakan dalam hal bukti fisik yang
disediakan oleh penyedia layanan, karena
hal itu memastikan bahwa pelayanan yang
diberikan akan memenuhi harapan mereka.
Bukti fisik dalam hal ini meliputi berbagai
seperti ketersediaan sarana dan prasarana
pelayanan yang memadai, penggunaan
teknologi yang mendukung dalam proses
pelayanan, serta penampilan para penyedia
layanan yang sesuai dengan karakteristik
pelayanan yang diberikan. Semua ini
merupakan bentuk konkret dari pelayanan
fisik yang dapat dipersepsi secara langsung
oleh para penerima layanan.

Analisis indikator tangible dapat
dikatakan sudah berjalan dengan baik.
Kantor Pertanahan Kabupaten Deli Serdang
telah memberikan sarana dan prasana yang
memadai seperti dalam kemudahan akses
masyarakat dalam permohonan akan
mendapatkan nomor antrian sesuai dengan
pelayanan yang dibutuhkan. Pemohon juga
dimudahkan dengan adanya mesin EDC
dari berbagai Bank untuk pembayaran
PNBP dengan kode biling yang terdapat
pada perintah setor. Loket pelayanan juga
dilengkapi dengan KIOS K vyang
memudahkan masyarakat untuk melihat
proses perjalanan berkas. Dan juga terdapat
ruang tamu, ruang mediasi, ruang
pengaduan, ruang laktasi, ruang ramah
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anak, priority seat, jalur distabilitas,
musholla, dan charger box. Dalam
penggunaan teknologi yang canggih seperti
komputer yang memudahkan dalam
memproses data secara cepat, penampilan
petugas layanan yang sesuai dan rapi.
Semua aspek ini secara keseluruhan dinilai
memberikan kepuasan kepada masyarakat
dalam proses pelayanan yang berlangsung.
2. Dimensi Reliability (Kehandalan)
Setiap layanan  memerlukan  tingkat
kehandalan yang tinggi, yang berarti setiap
petugas diharapkan memiliki pengetahuan,
keahlian, kemandirian, penguasaan, dan
profesionalisme yang tinggi  dalam
menjalankan tugasnya. Hal ini bertujuan
agar setiap aktivitas yang dilakukan dapat
menghasilkan pelayanan yang memuaskan,
tanpa adanya keluhan atau kesan negatif
yang berlebihan dari masyarakat terhadap
layanan yang diberikan. (Parasuraman,
2001:48)

Kriteria kehandalan yang mencakup
kecermatan, ketepatan, kemudahan, dan
terdapat standar prosedur dalam pelayanan
menjadi syarat penilaian bagi para petugas
dalam memperlihatkan pencapaian kerja
yang sesuai. Pelayanan yang handal
mengandalkan kemampuan setiap pegawai
dalam memahami secara mendalam tentang
prosedur kerja dan mekanisme operasional
yang berlaku. Selain itu, mereka juga
diharapkan mampu memberikan arahan
yang jelas dan tepat kepada masyarakat
dalam segala bentuk pelayanan yang
diberikan, sehingga memberikan dampak
positif ~ yang  signifikan  terhadap
pengalaman pelayanan tersebut. Dengan
demikian, pegawai dapat menunjukkan
tingkat penguasaan, kehandalan,
kemandirian, dan profesionalisme yang
tinggi dalam menjalankan tugas-tugas yang
telah diberikan kepada mereka.

Analisis indikator reliability dapat
dikatakan sudah berjalan dengan baik. Ini
terbukti dari tingkat ketelitian dan
kecermatan petugas dalam memberikan
layanan kepada masyarakat, serta adanya
Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
jelas di Kantor Pertanahan Kabupaten Deli
Serdang, yang bertujuan untuk menciptakan
proses layanan yang berjalan dengan lancar.
Penulis serta hasil wawancara dari beberapa
narasumber menegaskan bahwa petugas
telah menguasai bidangnya dengan baik,
termasuk  kemampuan mereka dalam
menggunakan komputer sebagai alat
kerja.sai bidang mereka dengan baik dan

kemampuan  setiap  petugas  dalam

mengoperasikan komputer.

3. Dimensi  Responsiveness  (daya
tanggap)

Menurut Tjiptone (2012: 175), dalam
hal kesiapan dan kemampuan penyedia
layanan untuk membantu pelanggan serta
merespons permintaan mereka dengan
cepat. Dalam memberikan berbagai macam
pelayanan, setiap pegawai memprioritaskan
aspek pelayanan yang memiliki dampak
besar terhadap perilaku individu yang
menerima layanan tersebut. Oleh karena itu,
diperlukan kemampuan responsif dari para
pegawai untuk melayani masyarakat sesuai
dengan tingkat kebutuhan, pemahaman, dan
ketidaksesuaian terhadap berbagai aspek
pelayanan yang mungkin tidak diketahui
oleh pelanggan. Situasi ini menuntut
adanya penjelasan yang bijaksana,
terperinci, membangun, mengarahkan, dan
meyakinkan agar masyarakat dapat
merespons positif terhadap segala prosedur
dan mekanisme kerja yang ada dalam suatu
organisasi, sehingga layanan  yang
diberikan dapat memperoleh tanggapan
yang positif dari mereka (Parasuraman,
2001:52).
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Analisis indikator responsiveness
dapat dikatakan belum berjalan dengan
baik. Dalam konteks ini, fokus utamanya
adalah kurangnya responsivitas sebagian
petugas terhadap keluhan yang diajukan
oleh masyarakat. Penyampaian bahwa
peningkatan perhatian petugas terhadap
keluhan dapat meningkatkan kepuasan
pengguna layanan menunjukkan bahwa
respons yang aktif dan memperhatikan
merupakan faktor  krusial dalam
memperbaiki kualitas layanan. Hal ini
mencerminkan pentingnya peran petugas
dalam menanggapi dan menyelesaikan
keluhan dengan cepat dan efektif guna
memastikan kepuasan pengguna layanan.
Hal itu juga terjadi pada penerapan sistem
antrian offline di Kantor Pertanahan
Kabupaten Deli Serdang menunjukkan
upaya untuk meningkatkan efisiensi dan
kualitas  layanan dengan  memandu
masyarakat ke loket yang sesuai dengan
jenis layanan yang dibutuhkan. Meskipun
demikian, keberhasilan sistem ini kontras
dengan tantangan yang dihadapi dalam
konteks layanan online melalui Aplikasi
Sentuh Tanahku. Masih banyak masyarakat
yang  mengalami  kesulitan  dalam
mengakses antrian layanan digital karena
kurangnya panduan yang diberikan oleh
petugas. Hal ini menyoroti perlunya
peningkatan dukungan dan pelatihan
petugas untuk menyediakan panduan yang
jelas dan mendukung bagi masyarakat
dalam memahami proses administrasi
online secara efektif.

4, Dimensi Assurance (Jaminan)

Setiap jenis layanan memerlukan jaminan
atas kualitas pelayanan yang disediakan.
Jaminan tersebut sangat tergantung pada
komitmen dari pegawai yang memberikan
layanan, sehingga pengguna layanan dapat
merasa aman dan yakin bahwa setiap proses

layanan yang dilakukan akan diselesaikan
dengan cepat, tepat, mudah, lancar, dan
dengan kualitas yang terjamin
(Parasuraman, 2001:69).

Jaminan terhadap mutu layanan yang
diberikan oleh seorang pegawai berasal dari
penilaian terhadap kinerja mereka dalam
memberikan layanan. Dari hasil evaluasi
tersebut, diyakini bahwa pegawai tersebut

memiliki kapasitas untuk memberikan
layanan yang andal, mandiri, dan
profesional tanpa perlu mengandalkan

bantuan pihak lain. Kualitas pelayanan
yang dipertahankan dan ditunjukkan oleh
pegawai  tersebut diharapkan dapat
berdampak positif terhadap kepuasan para
pengguna layanan yang  menerima
pelayanan tersebut.

Analisis indikator assurance dapat
dikatakan belum berjalan dengan baik.
Proses pembuatan sertifikat di Kantor
Pertanahan Kabupaten Deli Serdang
seringkali mengalami penundaan yang
cukup signifikan dan tidak sesuai dengan
tenggat waktu yang telah ditetapkan dalam
peraturan. Maka dari itu, penting bagi
petugas layanan untuk meningkatkan
ketaatan terhadap batas waktu yang telah
ditetapkan dalam proses layanan agar sesuai
dengan peraturan yang berlaku. Diketahui
bahwa proses pembuatan sertifikat tanah
dianggap sebagai proses yang kompleks
dan membutuhkan waktu yang cukup lama,
sehingga banyak masyarakat lebih memilih
menggunakan jasa calo dengan biaya yang
tinggi untuk menyelesaikan proses tersebut.
Penulis serta hasil wawancara dari beberapa
narasumber menegaskan bahwa masyarakat
mempercayai petugas dalam memberikan
jaminan legalitas dalam pelayanan, dengan
memastikan bahwa setiap proses atau
transaksi yang dilakukan sesuai dengan
ketentuan hukum yang berlaku.
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5. Dimensi Empathy (Empati)

Empati atau perhatian empathy
dalam menyelesaikan atau mengurus atau
memiliki komitmen yang sama terhadap
pelayanan (Parasuraman, 2001:40). Empati
dalam suatu layanan merujuk pada adanya
perhatian yang menyeluruh, simpati,
pemahaman, dan keterlibatan dari semua
pihak yang terlibat dalam proses pelayanan
untuk mengembangkan dan melaksanakan
aktivitas layanan sesuai dengan tingkat
pemahaman dan pengertian masing-masing
pihak terkait. Pihak yang memberikan
layanan harus memiliki empati untuk
memahami masalah yang dihadapi oleh
pihak yang ingin dilayani. Di sisi lain, pihak
yang dilayani minimal memahami
keterbatasan dan kemampuan dari pihak
yang memberikan layanan, sehingga
tercipta keselarasan antara pihak yang
memberikan layanan dan yang menerima
layanan dalam memahami dan merasakan
situasi yang sama. Dalam lingkungan kerja,
keberadaan empati memiliki peranan yang
sangat penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan sejalan dengan kinerja
yang ditunjukkan oleh seorang karyawan.
Empati ini terletak pada kemampuan untuk
memahami individu yang dilayani dengan
memberikan perhatian yang teliti, sikap

simpatik, pemahaman, dan Kketerlibatan
aktif dalam berbagai masalah yang dihadapi
oleh mereka yang menerima layanan.
Analisis indikator empathy dapat
dikatakan belum berjalan dengan baik.
Walaupun para petugas telah menunjukkan

kesediaan untuk memprioritaskan
kepentingan  masyarakat, memberikan
layanan dengan sepenuh hati, dan

menghargai setiap individu yang datang,
namun terdapat inkonsistensi dalam
konsistensi dan kualitas pelayanan. Penulis
serta hasil wawancara dari beberapa
narasumber menegaskan bahwa keberadaan
petugas yang kurang ramah dan terkesan
kurang peduli terhadap masyarakat yang
membutuhkan  layanan ~ menunjukkan
kelemahan dalam aspek empati dan
responsivitas dalam memberikan layanan.
Hal ini menandakan bahwa meskipun telah
ada upaya untuk memberikan pelayanan
yang optimal, masih ada ruang untuk
meningkatkan kualitas layanan secara
menyeluruh agar lebih ramah dan peduli
dalam menanggapi kebutuhan masyarakat.
Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa pelayanan tersebut belum mencapai
standar yang memadai dalam memberikan
pengalaman positif bagi masyarakat.
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D. KESIMPULAN

Hasil penelitian dan uraian analisis
yang telah peneliti kemukakan pada bab
sebelumnya, maka pada bab ini peneliti
akan menarik kesimpulan berdasarkan
penelitian di lapangan yang telah dilakukan
dan memberikan saran terkait dengan
Analisis Kualitas Pelayanan Pembuatan
Sertifikat Hak Milik atas Tanah di Kantor
Pertanahan Kabupaten Deli Serdang.

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas
pelayanan publik di Kantor Pertanahan
Kabupaten Deli Serdang menunjukkan
variasi dalam berbagai dimensi. Dalam
dimensi tangible, pelayanan telah berjalan
dengan baik, terlihat dari ketersediaan
sarana dan prasarana yang memadai serta
penampilan profesional petugas Yyang
memberikan kepuasan kepada masyarakat.
Dalam dimensi reliability, pelayanan juga
dinilai baik karena petugas menunjukkan
tingkat kecermatan tinggi dan tanggap
dalam memberikan arahan, serta mengikuti
standar operasional prosedur yang jelas.
Namun, dalam dimensi responsiveness,
pelayanan masih kurang memadai karena
beberapa petugas kurang responsif terhadap
keluhan, terutama terkait layanan online,
disebabkan kurangnya panduan yang
diberikan kepada masyarakat. Dalam
dimensi assurance, pelayanan juga belum
berjalan dengan baik karena sering terjadi

penundaan dalam proses pembuatan
sertifikat yang mengakibatkan
ketidaknyamanan bagi pemohon dan

mendorong penggunaan jasa calo. Terakhir,
dalam dimensi empathy, meskipun petugas
mendahulukan kepentingan masyarakat,
beberapa dari mereka masih kurang ramah
dan kurang peduli dalam memberikan
pelayanan, yang mempengaruhi kualitas
keseluruhan pelayanan publik di kantor
tersebut.
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