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ABSTRAK

Sri Rahmawati. 2120419320029. 2023. Tesis. Kinerja Pelayanan Publik
Dalam Proses Penerbitan Sertipikat Tanah Pada Kantor Pertanahan Kota
Banjarbaru. Dibawah bimbingan Muslih Amberi.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja pelayanan publik yang
telah dilaksanakan oleh kantor Pertanahan Kota Banjarbaru dan pelayanan yang
dimaksud apakah sudah sesuai dengan prosedur yang ada atau belum serta untuk
mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan proses sertipikat tanah tidak
terselesaikan pada Kantor Pertanahan Kota Banjarbaru. Penelian ini menggunakan
metode penelitian deskriftif dengan teknik pendekatan secara kualitatif dengan
Teori Dwiyanto. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu wawancara dan
dokumentasi. Data dianalisis dengan tiga tahapan yang saling berkaitan yaitu
reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja pelayanan pada Kantor
Pertanahan Kota Banjarbaru dapat dikatakan berjalan, namun masih terdapat
kekurangan dari dimensi dimensi ini. Hal tersebut dapat dilihat dari fenomena
yang terdapat pada dimensi responsivitas, responsibilitas, akuntabilitas,
produktivitas dan kualitaslayanan. Dari kelima dimensi dimaksud masih diterdapat
dimensi yang belum berjalan secara maksimal yaitu dimensi responsivitas,
responsibilitas dan akuntabilitas.

Penelitian ini menyarankan untuk selalu konsisten dan lebih mendengarkan
dan melakukan perubahan pada masukan dan kritikan dari masyarakat yang
disampaikan melalui media online ataupun kotak saran, sehingga masyarakat
lebih merasa nyaman dalam menggunakan pelayanan. Dengan cara memberikan
reward kepada pengawai yang berprestasi, sebagai bahan motto pegawai dan
memberikan punishment kepada yang melanggar aturan sesuai dengan prinsip
administrasi yang benar.

Kata Kunci: Kinerja Pelayanan Publik, Penerbitan Sertipikat Tanah



ABSTRACT

Sri Rahmawati. 2120419320029. 2023. Thesis. Public Service Performance in the Process
of Issuing Land Certificates at the Banjarbaru City Land Office. Under the guidance of
Muslih Amberi.

This study aims to determine the performance of public services that the Banjarbaru
City Land Office has carried out and whether the intended service is in accordance with
existing procedures or not, and to determine the factors that cause the land certificate process
to be incomplete at the Banjarbaru City Land Office. This research uses descriptive research
methods with qualitative approach techniques with Dwiyanto's theory. Data collection
techniques used are interviews and documentation. Data were analyzed with three
interrelated stages, namely data reduction, data presentation and drawing conclusions.

The study results show that service performance at the Banjarbaru City Land Office
can be said to be running, but there are still deficiencies in these dimensions. This can be
seen from the phenomena in the dimensions of responsiveness, responsibility, accountability,
productivity and service quality. Of the five dimensions referred to, there are still dimensions
that have not run optimally, namely the dimensions of responsiveness, responsibility and
accountability.

This research suggests always being consistent and listening more, and making
changes to mput and criticism from the community conveyed through online media or
suggestion boxes so that people feel more comfortable using the service by giving rewards
to employees who excel as material for the employee's motto and giving punishment to those
who break the rules in accordance with the principles of proper administration.

Keywords: Public Service Performance, Issuance of Land Certificates
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