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ABSTRAK 

 

Wiwin Cahyanti Kumalasari. 201610415081. Peran Humas dalam Meningkatkan Pelayanan 

Publik Pada Pendaftaran Penghapusan Hak Tanggungan (ROYA) dan Peningkatan Hak (PH) 

di ATR/BPN di Mall Pelayanan Publik Bekasi Trade Center Kota Bekasi 

Humas memiliki peranan untuk menjalankan sebuah organisasi. Peran humas tersebut 

yaitu humas sebagai pihak mencari solusi dalam masalah dengan publik, sebagai mediator 

antara organisasi dengan publik, sebagai penasehat dan pengambil keputusan persoalan yang 

dihadapi, sebagai layanan teknis komunikasi. Pelayanan publik tidak bisa dilepaskan dari 

aktivitas komunikasi karena komunikasi berperan sebagai tools (perangkat) dalam proses 

transfer keilmuan dari seorang komunikator (staff humas) kepada komunikan (pelanggan). 

Kualitas pelayanan yang baik berpengaruh terhadap kepuasan, tanpa adanya pelayanan yang 

tepat maka tidak akan timbul kepuasan. Oleh sebab itu, kualitas pelayanan harus mencakup 

lima dimensi yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (dalam Tjiptono dan 

Chandra, 2011:133) yaitu bukti fisik (tangibles), reliabilitas (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).Jenis Pelayanan yang akan 

dibahas adalah oleh penulis adalah Pendaftaran Penghapusan Hak Tanggungan (ROYA) dan 

Peningkatan Hak (PH). Penghapusan Hak Tanggungan merupakan sertifikat yang harus di 

proses jika pemohon telah melunasi pinjaman dengan pihak Bank  agar di kemudian hari ingin 

melakukan transaksi dengan Bank mudah untuk diprosesnya dan jika sertifikat ini mau di jual 

kepada pemilik yang baru tidak terkena hambata karena didalam sertifikat tersebut sudah ada 

bukti kalau sertifikat itu sudah melunasi pinjaman dengan Bank.Jenis penelitian yang 

digunakan oleh peneliti adalah penelitian kualitatif. Penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif dengan metode survey. Masalah yang diteliti dan diselidiki olah penelitian deskriptif 

kualitatif mengacu pada studi kualitatif, studi komperatif serta dapat juga menjadi sebuah studi 

korasional 1 unsur bersama unsur lainnya. 

 

Kata Kunci : Peran Humas, Mall Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, ATR/BPN Kota 

Bekasi 
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ABSTRACT 

 

Wiwin Cahyanti Kumalasari. 201610415081. The Role of Public Relations in 

Improving Public Service Satisfaction in Registration of Mortgage Abolition (ROYA) 

and Enhancing Rights (PH) at ATR/BPN at the Bekasi Trade Center Public Service 

Mall, Bekasi City” 

Public Relations has a role to run an organization. The role of public relations 

is that of public relations as a party to find solutions to problems with the public, as a 

mediator between organizations and the public, as advisors and decision makers on 

problems faced, as technical communication services. Public services cannot be 

separated from communication activities because communication acts as a tool in the 

process of transferring knowledge from a communicator (public relations staff) to a 

communicant (customer). Good service quality affects satisfaction, without proper 

service satisfaction will not arise. Therefore, service quality must include the five 

dimensions developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry (in Tjiptono and Chandra, 

2011: 133) namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance. and empathy. 

Elimination of Mortgage is a certificate that must be processed if the applicant has 

paid off the loan with the Bank so that in the future he wants to make transactions with 

the Bank easy to process and if this certificate is to be sold to the new owner it is not 

subject to obstacles because the certificate already contains evidence if the certificate 

has paid off the loan with the Bank. The type of research used by researchers is 

qualitative research. This research is a descriptive research with a survey method. The 

problems studied and investigated by qualitative descriptive research refer to 

qualitative studies, comparative studies and can also be a cognitive study of one 

element with other elements. 

 

Keywords: Public Relations Role, Public Service Mall, Service Quality, ATR/BPN 

Bekasi City 
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