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This research aims to understand, analyze, and describe the quality of 

service in the issuance of land certificates at the National Land Agency 

(BPN) Office of Minahasa Regency. The study uses a qualitative approach 

with data collection techniques including observation, interviews, and 

documentation. The results of the research based on key indicators show 

that: (1) Staff Reliability is still suboptimal due to a shortage of personnel 

in administrative and technical departments, leading to delays in land 

certificate services. (2) Responsiveness of Officers, the public tends to 

distrust information provided by front desk officers and prefers to rely on 

information from higher-level officials, resulting in ineffective 

communication between the public and front-line staff. (3) Administrative 

Process is hindered by the high volume of applications and applicants' lack 

of understanding of requirements, while officers do not always have 

sufficient time to provide comprehensive assistance. (4) Transparency and 

Accessibility of Information are found to be lacking, as media such as 

brochures and information boards are not effective in helping applicants 

understand the procedures. In conclusion, the quality of land certificate 

services at BPN Minahasa needs to be improved through the enhancement 

of human resource capacity and the refinement of service facilities. 

 

 

  INTISARI 
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Kualitas Pelayanan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis, dan 

mendeskripsikan kualitas pelayanan dalam pembuatan sertifikat tanah di 

Kantor Badan Pertanahan Nasional (BPN) Kabupaten Minahasa. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data 

berupa observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian berdasarkan 

indikator menunjukkan bahwa: (1) Kehandalan Petugas, kehandalan 

petugas masih belum optimal akibat kekurangan tenaga kerja di bagian 

administrasi dan teknis, yang menyebabkan keterlambatan pelayanan 

sertifikat tanah. (2) Daya Tanggap Petugas, Masyarakat kurang percaya 

informasi dari petugas loket karena lebih mempercayai informasi yang 

didapat dari atasan kantor Pertanahan, sehingga komunikasi antar 

Masyarakat dan petugas loket menjadi tidak efektif. (3) Proses 

Administrasi, masih terhambat oleh tingginya jumlah permohonan dan 

kurangnya pemahaman pemohon terhadap persyaratan, namun petugas tidak 

selalu memiliki waktu untuk memberikan perhatian secara menyeluruh. (4) 

Transparansi dan Aksesbilitas Informasi, ditemukan belum optimal 

karena media seperti brosur dan papan informasi kurang efektif dalam 

me$mbantu pe$mohon me$mahami prose$dur. Kesimpulannya, kualitas 

pelayanan pembuatan sertifikat tanah di BPN Minahasa perlu ditingkatkan 

lagi melalui penguatan kapasitas SDM dan penyempurnaan fasilitas. 
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1. Pendahuluan 

Badan Pe$rtanahan Nasio $nal (BPN) me$miliki pe$ran pe$nting dalam me$mbe$rikan pe$layanan ke$pada 

masyarakat, khususnya dalam pe$ndaftaran tanah dan pe$ne $rbitan se$rtifikat tanah. Se$rtifikat tanah me$rupakan 

do$kume$n le$gal yang me$mbe$rikan ke$pastian hukum atas ke$pe$milikan tanah se$rta me$nce$gah po$te$nsi se$ngke$ta 

pe$rtanahan. Untuk me$ningkatkan e$fisie$nsi dan me$mpe$rce$pat pro$se$s se$rtifikasi, pe$me$rintah te$lah me$ne$rapkan 

be$rbagai pro$gram pe$rtanahan, se$pe$rti Re$distribusi, IP4T, SMS, Pe$rtanian, UKM, Ko $nso $lidasi, Rutin, se$rta 

Pe$ndaftaran Tanah Siste$matis Le$ngkap (PTSL).  

 

O$le$h kare$na itu, se$bagai pe$nye$le$nggara pe$layanan publik, pe$me$rintah be$rke$wajiban me$mbe$rikan pe$layanan 

yang se$baik-baiknya ke$pada masyarakat se$suai de$ngan standar pe$layanan, se$bagaimana diatur dalam Undang-

Undang No$mo$r 25 Tahun 2009 Pasal (1) ayat (7) te$ntang pe$layanan publik me$mbe$rikan pe$nge$rtian te$ntang standar 

pe$layanan. me$rupakan to$lak ukur yang dijadikan pe$do $man pe$nye$le$nggaraan pe$layanan dan acuan pe$nilaian mutu 

pe$layanan se$bagai ke$wajiban dan janji pe$nye$le$nggara ke$pada masyarakat dalam rangka pe$layanan yang be$rmutu, 

ce$pat, mudah, te$rjangkau dan te$rukur Pe$layanan publik me$rupakan bagian pe$nting dalam pe$mbangunan 

administrasi ne$gara. Untuk me$mbantu masyarakat me$ncapai suatu tujuan te$rte$ntu, suatu ke $lo $mpo$k atau se$o $rang 

biro$krasi me$lakukan upaya yang dike$nal se$bagai pe$layanan publik. Me$nurut Pasal 1 Undang-Undang No$mo $r 25 

Tahun 2009 te$ntang Pe$layanan Publik, pe$layanan publik adalah ke$giatan atau rangkaian ke$giatan dalam rangka 

pe$me$nuhan ke$butuhan pe$layanan se$suai de$ngan pe$raturan pe$rundang-undangan bagi se$tiap warga ne$gara dan 

pe$nduduk atas barang, Dalam pe$layanan pe$rtanahan, ke$ce$patan dan transparansi me$njadi kunci ke$be$rhasilan.[1] 

 

Kualitas pe$layanan adalah adanya ke$se$taraan hubungan antara masyarakat pe$ngguna jasa dan aparat yang 

be$rtugas me$mbe$rikan pe$layanan. Me$nurut Sinambe$la, dkk (2006:13) kualitas adalah se$suatu yang mampu 

me$me$nuhi ke$inginan atau ke$butuhan pe$langgan. Se$dangkan me$nurut Go$e$tsch dan Davis, kualitas pe$layanan 

adalah me$rupakan ko$ndisi dinamis yang be$rhubungan de$ngan pro$duk, jasa, manusia, pro$se$s dan lingkungan yang 

me$me$nuhi atau me$le$bihi harapan. Juga diartikan se$bagai suatu yang be$rhubungan de$ngan te$rpe$nuhinya harapan 

atau ke$butuhan pe$langgan, dimana pe$layanan dikatakan be$rkualitas apabila dapat me$nye$diakan pro$duk dan jasa 

(pe$layanan) se$suai de$ngan ke$butuhan dan harapan pe$langgan.[2] 

 

Salah satu pro$gram unggulan yang dicanangkan pe$me$rintah adalah PTSL (Pe$ndaftaran Tanah Siste$matis 

Le$ngkap). Pro$gram ini be$rtujuan untuk me$mudahkan masyarakat dalam me$ngurus se$rtifikat tanah de$ngan 

pe$nde$katan yang le$bih pro$aktif. Me$lalui pro$gram ini, pe$tugas BPN akan turun langsung ke$ lapangan untuk 

me$lakukan pe$nyuluhan, pe$ndataan, se$rta pe$ngukuran tanah, se$hingga masyarakat tidak pe$rlu datang langsung ke$ 

kanto$r pe$rtanahan. Pro$gram PTSL me$rupakan singkatan dari Pe$ndaftaran Tanah Siste$matis Le$ngkap ini adalah 

se$buah pro$gram yang me$mudahkan masyarakat dalam me$ngurus se$rtifikat tanah jadi masyarakat tidak pe$rlu lagi 

datang ke$ kanto $r pe$rtanahan untuk me$ngurus se$rtifikat kare $na pihak kanto$r pe$rtanahan akan turun langsung ke$ 

lo $kasi untuk me$lakukan pe$nyuluhan se$rta pe$ndataan.[3] 

 

Me$nurut Pe$raturan Pe$me$rintah No $mo$r 18 Tahun 2021 Pasal 1 Ayat (9), pe$ndaftaran tanah me$rupakan 

rangkaian ke$giatan yang dilakukan o$le$h pe$me$rintah se$cara te$rus-me$ne$rus, be$rke$sinambungan, dan te$ratur. 

Ke$giatan ini me$ncakup pe$ngumpulan, pe$ngo$lahan, pe$mbukuan, se$rta pe$nyajian dan pe$me$liharaan data fisik dan 

yuridis dalam be$ntuk pe$ta dan daftar yang me$ncakup bidang-bidang tanah, ruang atas tanah, ruang bawah tanah, 

se$rta satuan rumah susun.[4] 

 

Pro $se$s pe$ngurusan se$rtifikat tanah di Kabupate$n Minahasa harus me$lalui be$be$rapa tahapan pe$nting untuk 

me$ndapatkan pe$nge$sahan atas ke$pe$milikan tanah. Pro$se$s ini dimulai dari lo $ke$t pe$layanan, ke$mudian dilanjutkan 

ke$ lo$ke$t pe$mbayaran, dilanjutkan de$ngan pe$ngukuran dan pe$me$riksaan tanah, lalu masuk ke$ tahap pe$mbukuan 

dan pe$ne$rbitan se$rtifikat, hingga akhirnya pe$nye$rahan se$rtifikat tanah ke$pada pe$mo $ho$n. Pe$layanan publik adalah 

ke$giatan atau rangkaian ke$giatan dalam rangka me$me$nuhi ke$butuhan pe$layanan se$suai de$ngan pe$raturan 

pe$rundang-undangan bagi se$tiap warga ne$gara dan pe$nduduk atas barang, jasa, dan / atau pe $layanan administratif 

yang dise$diakan o$le$h pe$nye$le$nggara pe$layanan publik.[5] 

 

Se$rtifikat Tanah me$rupakan surat tanda bukti hak yang be$rlaku se$bagai alat pe$mbuktian yang kuat agar tidak 

me$micu pe$rmasalahan me$nge$nai ke$pe$milikan tanah Se$rtifikat tanah ini dike$luarkan o$le $h Badan Pe$rtanahan 

Nasio $nal (BPN). Se$rtifikat tanah se$sungguhnya me$rupakan ko $mpo$ne$n te$rpe$nting yang harus diprio$ritaskan dalam 

pe$ngurusannya.[6] Me$nurut Undang-Undang No$mo $r 11 Tahun 2020 te$ntang Cipta Ke$rja (UU Cipta Ke$rja) dan 

pe$raturan turunannya, se$rtifikat tanah me$rupakan alat bukti yang sah dan kuat yang me$muat info$rmasi te$ntang 

ke$pe$milikan, luas, batas, dan je$nis hak atas tanah.[7]  

1. Adapun pe$rsyaratan dalam pe$ngurusan se$rtifikat tanah pada Badan Pe$rtanahan Nasio$nal Kabupate$n Minahasa 

yaitu:  

A. Fo $rmulir pe$rmo$ho $nan Pe$mbe$rian Hak Atas Tanah Ne$gara/Tanah Milik Adat (Pasini) yang sudah diisi 



 

 

dan ditandatangani pe$mo $ho$n atau kuasanya di atas mate$rai cukup, se$rta saksi, Lurah/Hukum Tua, dan 

pe$milik be$rbatasan. 

B. Surat kuasa apabila dikuasakan. 

C. Fo $to $ pato$k batas. 

D. Fo $to $ko$pi le$galisir ide$ntitas (KTP & KK) pe$mo$ho $n dan kuasa (apabila dikuasakan) se$rta KTP pe$milik 

be$rbatasan. 

E. Fo $to $ko$pi le$galisir SPPT PBB Tahun pe$ndaftaran atau Surat Ke$te$rangan PBB dari Dispe$nda & Badan 

Pe$nge$lo$la Pajak. 

F. Bukti se$to $r BPHTB dan PPh. 

G. Riwayat pe$milikan/pe$nguasaan/pe$ralihan tanah minimal se$jak tahun 1960 atau 20 tahun te$rakhir yang 

se$suai de$ngan me$lampirkan bukti-bukti (minimal 2 transaksi te$rakhir harus te$rlampir bukti pe$milikan 

dan se$mua transaksi di atas tahun 1998 harus dalam be$ntuk akta, ke$cuali warisan). 

2. Ke$te$rangan fo$rmulir pe$rmo$ho $nan me$muat:   

A. Luas, le$tak, dan pe$nggunaan tanah yang dimo$ho $n.  

B. Pe$rnyataan tanah tidak se$ngke$ta.  

C. Pe$rnyataan tanah dikuasai se$cara fisik.  

D. Pe$rnyataan me$nguasai tanah tidak le$bih dari 5 (lima) bidang untuk pe$mo $ho$n rumah tinggal.   

3. Waktu pe$nye$le$saian pe$ngurusan se$rtifikat tanah pada Kanto$r Pe$rtanahan Kabupate $n Minahasa se$bagai 

be$rikut:   

A. 38 (tiga puluh de$lapan) hari ke$rja untuk:   

• Tanah pe$rtanian yang luasnya tidak le$bih dari 2 Ha.  

• Tanah no$n-pe$rtanian yang luasnya tidak le$bih dari 2.000 m².   

B. 57 (lima puluh tujuh) hari ke$rja untuk:   

• Tanah pe$rtanian yang luasnya le$bih dari 2 Ha.  

• Tanah no$n-pe$rtanian yang luasnya le$bih dari 2.000 m² s/d 5.000 m².   

C. 97 (se$mbilan puluh tujuh) hari untuk: 

• Tanah no$n-pe$rtanian yang luasnya le$bih dari 5.000 m².   

D. 68 (e$nam puluh de$lapan) hari ke$rja untuk pe$rmo$ho$nan pe$ngakuan hak atas tanah adat (Pasini).   

4. Adapun alur pro$se$s pe$ne $rbitan se$rtifikat hak atas tanah:   

A. Pe$ne$rimaan dan pe$me$riksaan do$kume$n pe$rmo$ho$nan di lo$ke$t pe$layanan. 

B. Pe$mbayaran biaya PNBP me$lalui E $DC/ATM/Bank/Kanto $r Po $s o $le$h pe$mo $ho$n. 

C. Pe$ngukuran dan pe$me$riksaan tanah o$le$h pe$tugas ukur dan tim pe$me$riksa (dihadiri o$le$h pe$mo$ho $n).   

       1. Untuk Tanah Milik Adat:   

• Pe$ngumuman di ke$lurahan atau de$sa.  

• Pe$nge$sahan hasil pe$ngumuman data fisik dan yuridis dari ke$lurahan atau de$sa.  

• Pe$mbukuan hak dan pe$ne$rbitan se$rtifikat.  

• Pe$nye$rahan se$rtifikat.   

       2. Untuk Tanah Ne$gara:  

• Pe$ne$rbitan Surat Ke$putusan Kanto$r Pe$rtanahan. 

• Pe$ne$rimaan bukti pe$ndaftaran SK Hak dan bukti pe$mbayaran BPHTB. 

• Pe$mbukuan hak dan pe$ne$rbitan se$rtifikat dan Pe$nye$rahan se$rtifikat 

Re$gulasi layanan (se$rvice$ re$gulatio$n) adalah untuk me$mudahkan dalam pe$mbe$rian pe$layanan, se$tiap 

o $rganisasi harus me$mbangun re$gulasi dalam be$ntuk siste$m, aturan, ke$putusan, pro$se$dur dan tata cara lainnya 

dalam me$ne$rima maupun me$ndapatkan pe$layanan dalam standar pe$layanan yang dite$ntukan. Dasar hukum 

pe$layanan, pe$rsyaratan, pro$se$dur, waktu pe$layanan, dan lain se$bagainya harus dije$laskan se$cara le$ngkap dalam 

pe$mbuatan re$gulasi pe$layanan. Re$gulasi yang tidak be$rbe$lit-be$lit tidak tumpe$ng tindih antara yang satu de$ngan 

yang lainnya, aturan yang diatasnya maupun yang dibawahnya, akan Me$mbe$rikan po$te$nsi pe$layanan yang le$bih 

baik.[8] 

Pe$layanan me$rupakan suatu be$ntuk aktivitas yang me$libatkan inte$raksi langsung antara pihak yang 

me$mbe$rikan pe$layanan dan pihak yang me$ne$rima pe$layanan. Inte$raksi ini tidak hanya se$kadar pe$rtukaran jasa, 

te$tapi juga me$nce$rminkan hubungan so$sial yang difasilitasi o $le$h suatu siste$m atau sarana, se$pe$rti o $rganisasi atau 

le$mbaga pe$rusahaan. Dalam pro$se$s ini, pe$layanan dapat dirasakan se$cara nyata o$le$h pe$ne$rima kare$na adanya 

ke$te$rlibatan sumbe$r daya manusia dan dukungan dari struktur o$rganisasi yang dirancang untuk me$me$nuhi 

ke$butuhan atau ke$inginan pe$langgan se$cara e$fe$ktif.[9]  

Dalam pe$nge$lo $laan pe$layanan publik, pe$ne$rapan fungsi-fungsi manaje$me$n se$pe$rti pe$re$ncanaan, 

pe$ngo$rganisasian, pe$ngarahan, dan pe$ngawasan me$njadi pilar utama. Fungsi fungsi ini me $mastikan agar pro$se$s 

pe$layanan se$suai de$ngan standar yang te$lah dite$tapkan, se$rta mampu me$njawab ke$butuhan masyarakat. Salah satu 

te$o $ri yang se$ring digunakan untuk me$nge$valuasi kualitas pe$layanan adalah SE$RVQUAL, yang me$ncakup dime$nsi 

tangible$s, re$liability, re$spo $nsive$ne$ss, assurance$, dan e$mpathy. Dime$nsi ini me$mbantu me$ngide$ntifikasi ke$kuatan 

dan ke$le$mahan dalam siste$m pe$layanan.[10] 



 

 

 

Se$rtifikat Tanah me$rupakan surat tanda bukti hak yang be$rlaku se$bagai alat pe$mbuktian yang kuat agar tidak 

me$micu pe$rmasalahan me$nge$nai ke$pe$milikan tanah Se$rtifikat tanah ini dike$luarkan o$le $h Badan Pe$rtanahan 

Nasio $nal (BPN). Se$rtifikat tanah se$sungguhnya me$rupakan ko $mpo$ne$n te$rpe$nting yang harus diprio$ritaskan dalam 

pe$ngurusannya.[6] Me$nurut Undang-Undang No$mo $r 11 Tahun 2020 te$ntang Cipta Ke$rja (UU Cipta Ke$rja) dan 

pe$raturan turunannya, se$rtifikat tanah me$rupakan alat bukti yang sah dan kuat yang me$muat info$rmasi te$ntang 

ke$pe$milikan, luas, batas, dan je$nis hak atas tanah.[7] 

 

Namun, be$rdasarkan hasil pe$ne$litian pe$ne$liti me$ne$mukan bahwa me$skipun pro$gram ini te$lah me$mbantu 

pe$rce$patan se$rtifikasi tanah, pe$laksanaannya di Kabupate$n Minahasa masih me$nghadapi be$rbagai ke$ndala yang 

me$nghambat e$fe$ktivitas pe$layanan se$pe$rti: kurangnya daya tanggap pe$tugas dalam me$nangani ke$luhan dan 

pe$rtanyaan pe$mo$ho$n, banyak masyarakat yang me$rasa bahwa ke$luhan me$re$ka tidak se $ge$ra ditindaklanjuti, 

se$me$ntara info$rmasi yang dibe$rikan te$rkadang be$rbe$da antara satu pe$tugas de$ngan pe$tugas lainnya, se$hingga 

me$nimbulkan ke$bingungan di kalangan pe$mo $ho$n. Ke$te$rlambatan dalam pe$nye$le$saian se$rtifikat tanah, me$skipun 

standar pe$layanan me$ne$tapkan waktu pe$nye$le$saian se$kitar 98 hari ke$rja, dalam praktiknya, banyak pe$mo$ho $n yang 

harus me$nunggu le$bih lama akibat be$rbagai fakto$r administratif dan te$knis, se$pe$rti tingginya vo$lume$ pe$rmo$ho$nan 

dan ke$te$rbatasan te$naga ke$rja. Pro $se$s administrasi yang masih be$rbe$lit-be$lit, banyak pe$mo$ho$n me$ngalami 

ke$sulitan dalam me$mahami pe$rsyaratan dan pro$se$dur yang harus dipe$nuhi. Kurangnya so $sialisasi me$nge$nai 

tahapan pe$ngurusan se$rtifikat tanah se$ring kali me$mbuat masyarakat datang tanpa ke $le$ngkapan do$kume$n, 

se$hingga harus bo$lak-balik ke$ kanto$r pe$rtanahan untuk me$le $ngkapi pe$rsyaratan. 

 

Fo $kus masalah dalam pe$ne$litian ini se$suai de$ngan adalah Pe$layanan Pe$mbuatan Se$rtifikat Tanah Pada 

Kanto $r Pe$rtanahan Kabupate$n Minahasa yang masih be$lum baik dalam me$lakukan pe$layanan te$rhadap 

Masyarakat. De$ngan rumusan masalah yaitu Bagaimana Pe$layanan Pe$mbuatan Se$rtifikat Tanah Pada Kanto $r 

Pe$rtanahan Kabupate$n Minahasa. maka yang akan me$njadi tujuan dari pe$ne$litian ini adalah Untuk me$nge$tahui, 

me$nganalisis, dan me$nde$skripsikan, Pe$layanan Pe$mbuatan Se$rtifikat Tanah Pada Kanto$r Pe$rtanahan Kabupate$n 

Minahasa. 

 

 

2. Metode Penelitian  

Me$to $de$ yang digunakan dalam pe$ne$litian ini adalah pe$ne$litian kualitatif yang be$rsifat de$skriptif.[11] 

Me$nurut Le$xi J. Mo$le$o $ng, pe$ne$litian kualitatif adalah pe$ne $itian yang be$rmaksud me$mahami fe$no$me$na te$ntang 

apa yang dialami o$le$h subje$k pe$ne$litian, misalnya: pe$rilaku, pe$rse$psi, mo$tivasi, tindakan dan lain-lain.[9] Me$to $de$ 

ini dipilih kare$na me$mungkinkan pe$ne$liti untuk me$nggambarkan ko$ndisi yang te$rjadi di lapangan se$cara rinci 

be$rdasarkan o$bse$rvasi, wawancara, dan do$kume$ntasi (Mile$s & Hube$rman, 2014).[12] 

 

3. Hasil dan Pembahasan  

Pe$layanan publik te$rdiri dari 2 kata, pe$layanan dan publik, pe$layanan dalam bahasa inggris yaitu se$rvice$ 

se$dangkan publik yaitu public. Se$cara umum pe$layanan publik me$rupakan ke$giatan yang dilakukan o$le$h 

pe$me$rintah guna me$me$nuhi ke$butuhan masyarakat yang se$suai de$ngan pe$raturan pe$rundang undangan. 

Pe$layanan publik adalah pe$mbe$rian pe$layanan (me$layani) ke$pe$rluan o$rang lain atau masyarakat yang me$mpunyai 

ke$pe$ntingan pada o$rganisasi itu se$suai de$ngan aturan po$ko$k dan tata cara yang te$lah dite$tapkan.[13] 

Undang-Undang Re$publik Indo $ne$sia No $mo $r 25 Tahun 2009 te$ntang Pe$layanan Publik juga me$ne$gaskan bahwa 

pe$layanan publik adalah rangkaian ke$giatan yang dilakukan untuk me$me$nuhi ke$butuhan masyarakat se$suai 

de$ngan pe$raturan pe$rundang-undangan. O$le$h kare$na itu, pe$layanan publik harus dilakukan se$cara pro$fe$sio $nal dan 

akuntabe$l agar me$mbe$rikan manfaat yang o$ptimal bagi masyarakat. Pe$layanan publik adalah pe$mbe$rian 

pe$layanan (me$layani) ke$pe$rluan o$rang lain atau masyarakat yang me$mpunyai ke$pe$ntingan pada o$rganisasi itu 

se$suai de$ngan aturan po$ko $k dan tata cara yang te$lah dite$tapkan. Undang-Undang Re$publik Indo$ne$sia No $mo $r 25 

Tahun 2009 te$ntang Pe$layanan Publik juga me$ne$gaskan bahwa pe$layanan publik adalah rangkaian ke$giatan yang 

dilakukan untuk me$me$nuhi ke$butuhan masyarakat se$suai de$ngan pe$raturan pe$rundang-undangan. O$le$h kare$na itu, 

pe$layanan publik harus dilakukan se$cara pro$fe$sio $nal dan akuntabe$l agar me$mbe$rikan manfaat yang o$ptimal bagi 

masyarakat. 

Badan Pe$rtanahan Nasio$nal me$lakukan pro$gram pe$laksanaan pe$ndaftaran tanah dan pe$ne$rbitan se$rtifikat 

untuk te$rtib administrasi pe$tanahan, dan me$mbuat Pro$ye$k O $pe$rasi Nasio $nal Agraria yang dise$le$nggarakan o$le$h 

pe$me$rintah ko$ta untuk ke$pe$ntingan pe$mbuatan se$rtifikat tanah. 

Me$nurut Pe$raturan Pe$me$rintah No $mo$r 18 Tahun 2021 Pasal 1 Ayat (9), pe$ndaftaran tanah me$rupakan 

rangkaian ke$giatan yang dilakukan o$le$h pe$me$rintah se$cara te$rus-me$ne$rus, be$rke$sinambungan, dan te$ratur. 

Ke$giatan ini me$ncakup pe$ngumpulan, pe$ngo$lahan, pe$mbukuan, se$rta pe$nyajian dan pe$me$liharaan data fisik dan 

yuridis dalam be$ntuk pe$ta dan daftar yang me$ncakup bidang-bidang tanah, ruang atas tanah, ruang bawah tanah, 

se$rta satuan rumah susun.[4] 

Se$tiap Pe$nye$le$nggaraan pe$layanan publik harus me$miliki standar pe$layanan, se$bagai jaminan adanya 



 

 

ke$pastian bagi pe$mbe$ri didalam pe$laksanaan tugas dan fungsinya dan bagi pe$ne$rima pe$layanan dalam pro$se$s 

pe$ngajuan pe$rmo$ho$nannya. Adapun standar pe$layanan publik me$nurut Ke$putusan Me$nte$ri Pe$ndayagunaan dan 

Aparatur Ne$gara No$mo $r 63 Tahun 2003, yaitu: 

1. Pro $se$dur pe$layanan yang dibakukan bagi pe$mbe$ri dan pe$ne$rima pe$layanan te$rmasuk pe$ngaduan. 

2. Waktu pe$nye$le$saian yang dite$tapkan se$jak saat pe$ngajuan pe$rmo$ho $nan sampai de$ngan pe$nye$le$saian 

pe$layanan te$rmasuk pe$ngaduan. 

3. Biaya pe$layanan, te$rmasuk rinciannya yang di te$tapkan dalam pro$se$s pe$mbe$rian pe$layanan.  

4. Pro $duk pe$layanan, hasil pe$layanan yang akan dite$rima se$suai de$ngan ke$te$ntuan yang te$lah di te$tapkan. 

5. Sarana dan prasarana, pe$nye$diaan sarana dan prasarana pe$layanan yang me$madai o$le$h pe$nye$le$nggara 

pe$layanan publik  

6. Ko $mpe$te$nsi pe$tugas pe$mbe$ri pe$layanan, harus dite$tapkn de$ngan te$pat be$rdasarkan pe$nge$tahuan, 

ke$ahlian, ke$te$rampilan, sikap dan pe$rilaku yang dibutuhkan.[14] 

 

Badan Pe$rtanahan Nasio$nal me$lakukan pro$gram pe$laksanaan pe$ndaftaran tanah dan pe$ne$rbitan se$rtifikat 

untuk te$rtib administrasi pe$rtanahan, dan me$mbuat Pro $ye$k O $pe$rasi Nasio $nal Agraria yang dise$le$nggarakan o$le$h 

pe$me$rintah ko$ta untuk ke$pe$ntingan pe$mbuatan se$rtifikat tanah. Me$nurut Pe$raturan Pe$me$rintah No$mo $r 18 Tahun 

2021 Pasal 1 Ayat (9), pe$ndaftaran tanah me$rupakan rangkaian ke$giatan yang dilakukan o$le$h pe$me$rintah se$cara 

te$rus-me$ne$rus, be$rke$sinambungan, dan te$ratur. Ke$giatan ini me$ncakup pe$ngumpulan, pe$ngo$lahan, pe$mbukuan, 

se$rta pe$nyajian dan pe$me$liharaan data fisik dan yuridis dalam be$ntuk pe$ta dan daftar yang me$ncakup bidang-

bidang tanah, ruang atas tanah, ruang bawah tanah, se$rta satuan rumah susun.[4] 

 

Pe$milihan e$mpat indikato$r dalam pe$ne$litian ini, yaitu ke$handalan, daya tanggap, pro$se$s administrasi, se$rta 

transparansi dan akse$sibilitas info$rmasi, didasarkan pada urge$nsi untuk me$nilai kualitas pe$layanan publik se$cara 

me$nye$luruh dari pe$rspe$ktif masyarakat se$bagai pe$ngguna layanan. Ke$handalan dipilih untuk me$ngukur 

ko$nsiste$nsi dan ke$te$patan pe$layanan dalam me$nye$le$saikan se$rtifikat tanah se$suai pro$se$dur dan waktu yang te$lah 

dite$ntukan. Daya tanggap digunakan untuk me$lihat se$jauh mana pe$tugas me$mbe$rikan re$spo$ns ce$pat dan tanggap 

te$rhadap pe$rmintaan info$rmasi maupun ke$luhan pe$mo$ho $n. Pro$se$s administrasi pe$nting dianalisis kare$na 

masyarakat se$ring me$ngalami ke$sulitan dalam me$mahami pro$se$dur yang ko$mple$ks dan me$mbingungkan. 

Se$me$ntara itu, transparansi dan akse$sibilitas info $rmasi me$njadi indikato$r untuk me$nge $valuasi se$jauh mana 

info$rmasi pe$layanan disampaikan se$cara te$rbuka dan mudah dipahami, baik me$lalui me$dia ce$tak, digital, maupun 

ko$munikasi langsung. Ke$e$mpat indikato$r ini dipilih be$rdasarkan kajian te$o$ri pe$layanan publik dan ko$ndisi riil di 

lapangan yang me$nunjukkan bahwa ke$ndala pe$layanan se$rtifikat tanah di BPN Minahasa tidak hanya te$rle$tak pada 

hasil akhir, te$tapi juga pada pro $se$s, ko $munikasi, dan ke$te$rbukaan info$rmasi se$lama pe$layanan be$rlangsung. 

 

1. Ke$handalan Pe$tugas 

Ke$handalan dapat diartikan se$bagai ke$mampuan suatu pihak, khususnya pe$tugas pe$layanan, dalam 

me$nyampaikan layanan yang be$rsifat te$rpe$rcaya dan me$miliki tingkat ke$te$patan yang tinggi. Artinya, se$tiap 

layanan yang dibe$rikan harus mampu me$me$nuhi e$kspe$ktasi atau harapan dari pe$ngguna layanan, baik dari se$gi 

waktu, pro$se$dur, maupun hasil akhir. Dalam ko$nte$ks ini, ke$handalan juga me$ncakup tanggung jawab untuk 

me$nghindari ke$salahan, se$hingga pro$se$s pe$layanan dapat be$rjalan lancar dan me$mbe$rikan ke$puasan ke$pada 

masyarakat.[13]  

Ke$handalan pe$tugas dalam pe$layanan publik me$rujuk pada ke$mampuan pe$tugas untuk me$mbe$rikan 

pe$layanan se$cara te$pat waktu, se$suai pro$se$dur, dan ko$nsiste$n de$ngan standar yang te$lah dite$tapkan. Namun, 

be$rdasarkan hasil pe$ne$litian di Kanto$r BPN Kabupate$n Minahasa, aspe$k ke$handalan ini masih be$lum o$ptimal, 

te$rutama te$rlihat dari se$ringnya te$rjadi ke$te$rlambatan dalam pe$nye$le$saian se$rtifikat tanah. Me$skipun sudah ada 

standar waktu yang dite$tapkan, ke$nyataannya banyak pe$mo $ho$n yang masih harus me$nunggu le$bih lama dari waktu 

se$harusnya. Hal ini dise$babkan o$le$h be$be$rapa fakto$r, se $pe$rti tingginya jumlah pe$rmo$ho $nan yang masuk, 

kurangnya jumlah te$naga ke$rja yang te$rse$dia, se$rta pro $se$dur administrasi yang be$lum be $rjalan se$cara e$fisie$n. 

Ko $ndisi ini me$nunjukkan bahwa ke$handalan pe$tugas tidak hanya dite$ntukan o$le$h kine$rja individu, te$tapi juga 

dipe$ngaruhi o$le$h siste$m ke$rja dan sumbe$r daya yang me$ndukung pro$se$s pe$layanan te$rse$but. 

Me$skipun te$lah dite$rapkan siste$m pe$ngawasan pe$re$ncanaan be$rkas yang be$rtugas me$ngo$ntro $l alur do$kume$n 

agar tidak te$rtahan te$rlalu lama di satu bagian, e$fe$ktivitas siste$m ini masih pe$rlu ditingkatkan. Se$lain itu, 

kurangnya te$naga ke$rja di bagian administrasi me$njadi salah satu fakto$r utama yang me$nghambat pe$mro$se$san 

do$kume$n, te$rutama pada tahap ve$rifikasi dan pe$ngukuran tanah. Ko$ndisi ini me$nye$babkan waktu pe$nye$le$saian 

se$rtifikat me$njadi le$bih lama dari yang se$harusnya, se$hingga be$rdampak pada ke$puasan masyarakat te$rhadap 

layanan pe$rtanahan. 

 

2. Daya Tanggap Pe$tugas 

Daya tanggap me$rupakan ke$inginan pe$tugas dalam me$mbantu masyarakat dan me$mbe$rikan pe$layanan 

de$ngan tanggap yang me$liputi: ke$se$diaan pe$tugas dalam pe$layanan, ke$lancaran ko$munikasi, pe$mbe$rian so$lusi atas 

ke$luhan. Kualitas pe$layanan publik sangat dite$ntukan o$le$h variabe$l daya tanggap. Se$makin tanggap pe$tugas dalam 



 

 

me$layani masyarakat, be$rpe$ngaruh te$rhadap kualitas pe$layanan maka ke$puasan Masyarakat me$ningkat.[15] 

Be$rdasarkan te$muan pe$ne$liti bahwa daya tanggap pe$tugas te$rhadap pe$mo$ho$n me$njadi salah satu aspe$k yang 

masih pe$rlu dipe$rbaiki dalam pe$layanan se$rtifikat tanah. Be$rdasarkan hasil wawancara, banyak pe$mo$ho$n 

me$nge$luhkan lambatnya re$spo $ns pe$tugas te$rhadap ke$luhan, te$rutama ke$tika jumlah pe$rmo $ho$nan se$rtifikat tanah 

me$ningkat.  

Me$skipun te$lah te$rse$dia kanal pe$ngaduan se$rta aplikasi Se$ntuh Tanahku, masyarakat masih me$ngalami 

ke$ndala dalam me$ndapatkan info$rmasi yang ce$pat dan akurat. Salah satu fakto$r utama dari te$rbatasnya daya 

tanggap pe$tugas adalah ke$timpangan antara jumlah pe$mo $ho $n dan jumlah pe$tugas yang me$layani, te$rutama di 

bagian lo$ke$t pe$layanan. Akibatnya, pe$tugas se$ring kali ke $walahan dalam me$nangani pe$rtanyaan dan ke$luhan 

pe$mo$ho$n.  

Se$lain itu, dite$mukan fakta bahwa banyak pe$mo $ho$n le$bih pe$rcaya info$rmasi dari pe$jabat tinggi dibandingkan 

pe$tugas lo$ke$t, se$hingga me$re $ka le$bih me$milih be$rtanya langsung ke$pada atasan. Hal ini me $nye$babkan hambatan 

dalam ko$munikasi dan me$nambah be$ban ke$rja pe$jabat yang se$harusnya fo$kus pada tugas pe$ngawasan dan 

pe$ngambilan ke$putusan. 

 

3. Pro $se$s Administrasi 

Pro $se$s administrasi dalam pe$layanan se$rtifikat tanah masih dianggap rumit dan be$rbe$lit-be$lit, se$hingga 

me$nyulitkan masyarakat dalam me$ngurus ke$pe$milikan tanah me$re$ka. Banyak pe$mo$ho$n me$ngalami ke$sulitan 

dalam me$mahami pe$rsyaratan dan pro$se$dur yang harus dipe$nuhi, yang me$nye$babkan me$re $ka harus bo$lak-balik 

ke$ kanto$r BPN untuk me$le$ngkapi do$kume$n yang be$lum se$suai.  

Salah satu pe$nye$bab utama pe$rmasalahan ini adalah kurangnya so$sialisasi me$nge$nai tahapan pe$ngurusan 

se$rtifikat, se$hingga masyarakat tidak me$ndapatkan info$rmasi yang cukup se$be$lum me$ngajukan pe$rmo$ho$nan. 

Se$lain itu, bahasa yang digunakan dalam info$rmasi pe$layanan masih te$rlalu te$knis, se$hingga sulit dipahami o$le$h 

masyarakat awam. Akibatnya, banyak pe$mo $ho$n yang me$ngalami ke$te$rlambatan dalam pe$ngajuan be$rkas kare$na 

kurangnya pe$mahaman te$rhadap do$kume$n yang harus disiapkan. 

So $sialisasi se$bagai usaha untuk me$ngubah milik pe$rse $o $rangan me$njadi milik umum (milik ne$gara) dilihat 

dalam ko$nte$ks kajian ke$bijakan publik me$njadi tidak te$pat, hal ini didasarkan ke$pada pe$mahaman bahwa 

ke$bijakan publik hake$katnya me$rupakan do$main "publik" atau ke$we$nangan/o$to $ritas pe$me$rintah, se$hingga pro$se$s 

me$rubah ke$pe$milikan me$njadi milik umum bukan bagian dari pro$se$s ke$bijakan se$cara ko$nse$ptual (me$mbe$ri 

pe$maknaan te$rhadap ko$nse$p utama), te$tapi me$rupakan salah satu isu yang dapat digunakan se$bagai substansi 

ke$bijakan. 

 

4. Transparansi dan Akse$sibilitas Info$rmasi 

Transparansi dan akse$sibilitas info $rmasi me$rupakan dua prinsip pe$nting dalam pe$layanan publik yang 

be$rkualitas. Transparansi be $rarti ke$te$rbukaan instansi dalam me$nyampaikan info$rmasi yang be$rkaitan de$ngan 

pro$se$dur, pe$rsyaratan, biaya, dan waktu pe$nye$le$saian layanan ke$pada masyarakat se$cara je$las dan jujur. 

Se$me$ntara itu, akse$sibilitas info$rmasi me$rujuk pada ke$mudahan masyarakat dalam me$mpe $ro$le$h dan me$mahami 

info$rmasi te$rse$but, baik me$lalui me$dia ce$tak, digital, maupun layanan langsung. Ke$tika info$rmasi disampaikan 

se$cara te$rbuka dan mudah dipahami, masyarakat akan le$bih pe$rcaya te$rhadap pro$se$s pe $layanan, me$ngurangi 

po$te$nsi ke$salahan atau ke$te$rlambatan, se$rta me$ndo$ro$ng partisipasi aktif dalam se$tiap tahapan layanan publik. 

Me$skipun transparansi dalam pe$layanan se$rtifikat tanah te$lah dite$rapkan me$lalui bro$sur, papan info$rmasi, 

se$rta layanan ko$nsultasi, masih banyak pe$mo$ho $n yang me$ngalami ke$sulitan dalam me$mahami info$rmasi yang 

dibe$rikan. Be$rdasarkan hasil wawancara, se$bagian be$sar masyarakat le$bih me$milih be$rtanya langsung ke$pada 

pe$tugas dibandingkan me$mbaca bro$sur atau papan info$rmasi. Hal ini te$rjadi kare$na info$rmasi yang te$rse$dia 

dianggap kurang je$las atau te$rlalu te$knis, se$hingga sulit dipahami o$le$h masyarakat yang tidak te$rbiasa de$ngan 

istilah pe$rtanahan. Hal ini me$nunjukkan pe$rlunya pe$latihan pe$layanan publik be$rke$lanjutan. 

Se$lain itu, me$skipun aplikasi Se$ntuh Tanahku te$lah digunakan untuk me$mbe$rikan akse$s info$rmasi se$cara 

digital, status pe$rmo $ho$nan dalam aplikasi ini be$lum se $pe$nuhnya dipe$rbarui se$cara re$al-time$. Akibatnya, 

masyarakat te$tap harus datang langsung ke$ kanto$r untuk me$nge$ce$k pe$rke$mbangan be$rkas me $re$ka, yang be$rpo$te$nsi 

me$nambah antre$an dan me$mpe$rlambat pe$layanan. Fasilitas atau sarana prasarana pe$ndukung adalah se$bagai 

instrume$nt untuk me$mbantu me$ningkatkan kine$rja pe$layanan.  Kualitas sumbe$r daya manusia yang ko$mpe$te$n dan 

siste$m yang baik me$mbutuhkan sarana dan prasarana yang me$ndukung untuk me$nghasilkan pe$layanan yang 

be$rkualitas.[8] 

 

 

Kesimpulan 

Dari hasil pe$ne$litian ini dapat disimpulkan bahwa pe$layanan pe$mbuatan se$rtifikat tanah di Kanto$r Pe$rtanahan 

Kabupate$n Minahasa masih be$lum o$ptimal, (1) Ke$handalan Pe$tugas, masih pe$rlu ditingkatkan kare$na 

pe$nye$le$saian se$rtifikat tanah se$ring te$rlambat. Me$skipun ada standar waktu, tingginya pe$rmo$ho $nan, kurangnya 

te$naga ke$rja, dan ve$rifikasi do $kume$n yang be$lum e$fisie$n me$njadi ke$ndala utama. (2) Daya Tanggap Pe$tugas 

te$rgo$lo $ng baik, namun masih ada hambatan ko$munikasi. Be$be$rapa pe$mo$ho $n le$bih me$mpe $rcayai pe$jabat tinggi 



 

 

dibanding pe$tugas lapangan, ditambah de$ngan ke$te$rbatasan pe$tugas yang me$nye$babkan antre$an dan lambatnya 

re$spo $ns. (3) Pro$se$s Administrasi, dianggap rumit o$le$h masyarakat. Kurangnya so$sialisasi me$nye$babkan banyak 

pe$mo$ho$n tidak me$mbawa do$kume$n le$ngkap, se$me$ntara istilah te$knis dalam layanan sulit dipahami, se$hingga 

me$mpe$rlambat pro$se$s. (4) Transparansi dan Akse$s Info $rmasi be$lum o$ptimal. Me$skipun te$rse$dia me$dia info$rmasi 

dan aplikasi digital se$pe$rti Se$ntuh Tanahku, banyak masyarakat ke$sulitan me$mahami isinya, dan kurangnya 

pe$mbaruan data me$mbuat me$re$ka te$tap harus datang ke$ kanto $r. Dapat disimpulkan bahwa pe$layanan pe$mbuatan 

se$rtifikat tanah di Kanto $r Pe$rtanahan Kabupate$n Minahasa me$me$rlukan pe$rbaikan dalam be$rbagai aspe$k. 

Be$be$rapa langkah yang dapat dilakukan antara lain pe$ningkatan siste$m digitalisasi, pe$nye$de$rhanaan pro$se$dur 

administrasi, pe$nambahan te$naga ke$rja, se$rta pe$nguatan ko$munikasi antara pe$tugas dan pe$mo$ho $n. Upaya 

pe$rbaikan ini diharapkan dapat me$ningkatkan e$fisie$nsi layanan, me$mpe$rce$pat pro$se$s pe$nye$le$saian se$rtifikat, se$rta 

me$ningkatkan ke$puasan masyarakat te$rhadap pe$layanan pe$rtanahan. 
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