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ABSTRAK 

Yosse Geaully Iskandar, NIM: 17031000091, Prodi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang, Dosen 

Pembimbing I : Bambang Noorsetya dan dosen pembimbing II : Umi Chayatin,” 

Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik (Studi Kasus pada Badan 

Pendapatan Daerah Kabupaten Malang di Bidang Bea Perolehan Hak, Tanah dan 

Bangunan Berdasarkan KEPMEN PAN Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang 

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik)” 

 

Dalam upaya mewujudkan kualitas pelayanan publik, berbagai kebijakan 

dan langkah kegiatan lainnya juga telah dilakukan oleh Kementrian Pendayagunaan 

Aparatur Negara, antara lain menyiapkan Rancangan Undang-Undang tentang 

Pelayanan Publik, Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat, 

serta Edaran tentang Mekanisme Pemantauan dan Evaluasi Pelayanan Publik.  

Tujuan penelitian ini Bagaimana Upaya peningkatan pelayanan publik 

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Malang di bidang Bea Perolehan Hak, Tanah 

dan Bangunan Dan faktor pendukung dan penghambat dalam peningkatan 

pelayanan publik di bidang Bea Perolehan Hak, Tanah dan Bangunan berdasarkan 

KEPMENPAN Nomor 63 Tahun 2003 Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik. 

Jenis penelitian ini bersifat kualitatif yang berlandasan pada filsafat 

postpositivisme, digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah 

penelitian ini berlokasi  di Badan Pendapatan Daerah di bidang Bea Perolehan, Hak, 

Tanah dan Bangunan yang bertepatan di Jl. Agus Salim No.7, Kiduldalem, Kec. 

Klojen, Kota Malang, Jawa Timur. 

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa semua pelayanan yang telah di 

berikan semua nya tidak membeda-bedakan masyarakat semua di perlakukan 

sama,selain itu juga bidang bea perolehan hak dan bangunan, pegawai BPHTB 

telah memberikan informasi mengenai prosedur pelayanan agar dapat di pahami 

oleh masyarakat, ada nya akurasi ini mempermudah proses pelayanan karena ada 

akurasi dapat memastikan data sesuai dengan yang diinginkan untuk mencegah 

terjadi kesalahan yang berakibat fatal, rasa tanggung jawab yang tinggi agar proses 

pelayanan dapat berjalan dengan lancar dengan ada nya tanggung jawab yang tinggi 

ini menjadi sebuah kunci sukses nya suatu interaksi antara pegawai BPHTB, Faktor 

pendukung dapat menjadi sebuah kekuatan yang sangat membantu proses 

pelayanan dengan ada faktor pendukung ini menjadi suatu proses yang baik untuk 

meningkatkan pelayanan terutama pelayanan BPHTB,faktor pendukung sangat 

besar sekali pengaruh nya karena dengan faktor pendukung ini dapat di jadikan 

suatu tolak ukur yang baik untuk sebuah kemajuan dari pelayanan tersebut 

 

Kata Kunci:  Upaya , Peningkatan, Kualitas, Pelayanan, Publik 
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ABSTRACT 

 

Yosse Geaully Iskandar, NIM: 17031000091, Public Administration Study 

Program, Faculty of Social and Political Sciences, Universitas Merdeka Malang, 

Supervisor I : Bambang Noorsetya and supervisor II : Umi Chayatin,” Efforts to 

Improve the Quality of Public Services (Case Study at the Regional Revenue 

Agency) Malang Regency in the Field of Customs for the Acquisition of Rights, 

Land and Buildings based on KEPMEN PAN Number: 63/KEP/M.PAN/7/2003 

concerning General Guidelines for the Implementation of Public Services) 

 

In an effort to realize the quality of public services, various policies and 

other activity steps have also been carried out by the Ministry of State Apparatus 

Empowerment, including preparing a Draft Law on Public Services, General 

Guidelines for Compiling a Community Satisfaction Index, as well as a Circular on 

the Mechanism of Monitoring and Evaluation of Public Services. 

The purpose of this study is how to improve public services for the Regional 

Revenue Agency of Malang Regency in the field of Customs Acquisition of Rights, 

Land and Buildings and the supporting and inhibiting factors in improving public 

services in the field of Customs Acquisition of Rights, Land and Buildings based 

on KEPMENPAN Number 63 of 2003 concerning General Guidelines for 

Implementation Public service. 

This type of research is qualitative which is based on the philosophy of 

postpositivism, used to examine the condition of the natural object of this research 

located at the Regional Revenue Agency in the field of Acquisition, Rights, Land 

and Building Fees which coincides on Jl. Agus Salim No.7, Kiduldalem, Kec. 

Klojen, Malang City, East Java. 

The results of this study indicate that all the services that have been provided 

do not discriminate against the community, all are treated equally, in addition to the 

area of rights and building fees, BPHTB employees have provided information 

about service procedures so that they can be understood by the community, there 

are This accuracy simplifies the service process because there is accuracy to ensure 

the data is as desired to prevent fatal errors, a high sense of responsibility so that 

the service process can run smoothly with this high responsibility being a key to 

the success of an interaction. between BPHTB employees, supporting factors can 

be a force that really helps the service process with these supporting factors being 

a good process to improve services, especially BPHTB services, the supporting 

factors are very influential because with these supporting factors it can be made a 

benchmark r is good for an advancement of the service 

 

Keywords: Effort, Improvement, Quality, Service, Publc


