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ABSTRACT 

 

 

 

The digital transformation of land administration represents a strategic initiative 

by the Indonesian government to improve the efficiency and transparency of public 

services. One such initiative is the implementation of electronic land registration 

systems.  

This study aims to assess public satisfaction with the electronic land registration 

services at the Land Office of Karo Regency. A quantitative survey method with a 

descriptive approach was used, involving 80 respondents from both systematic and 

sporadic land registration applicants. The study measured satisfaction based on 

nine service elements outlined in the Regulation of the Minister for Administrative 

and Bureaucratic Reform (PERMENPAN-RB) No. 14 of 2017, including 

requirements, procedures, service time, cost, service products, staff competence, 

staff behavior, complaint handling, and infrastructure. The results indicated an 

overall satisfaction level categorized as good, with a public satisfaction index score 

of 81.39. The highest-rated elements were service speed and staff friendliness, while 

aspects requiring improvement included facilities and complaint response 

mechanisms. The findings recommend strengthening IT infrastructure and 

enhancing human resource capacity to support the future development of electronic 

land services. 

Keywords: public satisfaction, electronic land registration, public service, land 

office, satisfaction index 
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 BAB I  

                          PENDAHULUAN 

    

A. Latar Belakang 

Pendaftaran tanah merupakan proses penting dalam administrasi pertanahan 

di Indonesia yang bertujuan untuk memberikan kepastian hukum dan perlindungan 

hak atas tanah bagi masyarakat. Sejak dahulu, proses ini sering kali berbelit-belit 

dan memakan waktu lama. Pada awalnya, pendaftaran tanah dilakukan secara 

manual dengan menggunakan sertipikat tanah analog sebagai bukti kepemilikan. 

Namun, sistem ini memiliki berbagai kelemahan, seperti rentan terhadap kerusakan, 

sulit dipindahkan, serta berisiko mengalami pemalsuan. Seiring dengan 

perkembangan teknologi dan digitalisasi, modernisasi administrasi pemerintahan 

menjadi suatu kebutuhan guna meningkatkan efisiensi dan transparansi dalam 

pelayanan publik. 

Digitalisasi sistem administrasi pertanahan menjadi langkah strategis dalam 

mengatasi berbagai kendala yang selama ini dihadapi dalam pendaftaran tanah 

konvensional. Salah satu upaya modernisasi tersebut adalah implementasi sistem 

pendaftaran tanah elektronik yang telah diterapkan di berbagai wilayah, termasuk 

di Kantor Pertanahan Kabupaten Karo. Sistem ini bertujuan untuk mempercepat 

proses administrasi pertanahan serta meningkatkan kualitas layanan yang diberikan 

kepada masyarakat. 

Pendaftaran tanah di Indonesia telah diatur dalam Peraturan Pemerintah 

(PP) Nomor 24 Tahun 1997 yang menyatakan bahwa pendaftaran tanah dilakukan 

oleh Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional 

(ATR/BPN). Pendaftaran tanah pertama kali dilakukan melalui dua metode, yaitu 

secara sistematis dan sporadik. Pendaftaran sistematis dilakukan secara serentak di 

wilayah yang telah ditetapkan oleh pemerintah, sementara pendaftaran sporadik 

dilakukan berdasarkan permintaan individu pemilik tanah (Sangsun, 2009). Proses 

pendaftaran ini akan menghasilkan sertipikat tanah yang memberikan kepastian 

hukum bagi pemegang hak (Mustafa, 1985).
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Penerapan pendaftaran tanah elektronik menawarkan berbagai keunggulan 

dibandingkan sistem konvensional, seperti kemudahan akses, efisiensi waktu, serta 

pengurangan biaya administratif. Menurut Tetama, (2023) implementasi sistem ini 

dapat meningkatkan aksesibilitas dan akuntabilitas layanan pertanahan, sehingga 

berpotensi meningkatkan kepuasan masyarakat. Namun, efektivitas sistem ini 

masih perlu diteliti lebih lanjut guna mengetahui sejauh mana layanan elektronik 

ini benar-benar memberikan manfaat nyata bagi masyarakat, khususnya di 

Kabupaten Karo. 

Kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik sering kali dikaitkan dengan 

beberapa faktor utama, di antaranya adalah keandalan, responsivitas, jaminan, 

empati, serta aspek fisik layanan. Oleh karena itu, penting untuk mengevaluasi 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan pendaftaran tanah elektronik di 

Kantor Pertanahan Kabupaten Karo serta mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap layanan tersebut. Penerapan sistem 

ini diharapkan dapat mengatasi berbagai permasalahan klasik, seperti birokrasi 

yang berbelit, waktu pelayanan yang lama, hingga praktik pungutan liar. 

Pelayanan penerbitan dokumen elektronik juga diharapkan dapat 

memberikan kemudahan, kecepatan, serta transparansi dalam proses pendaftaran 

tanah. Dengan demikian, sistem ini dapat menjadi solusi dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan pertanahan di Indonesia secara keseluruhan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dalam skripsi ini penulis 

berminat melakukan penelitian dengan judul “Tingkat Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Layanan Pendaftaran Tanah Elektronik di Kantor Pertanahan Kabupaten 

Karo.” 

B. Rumusan Masalah 

Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat Terhadap pelayanan pendaftaran 

tanah elektronik di Kantor pertanahan Kabupaten Karo? 
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C. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat Terhadap pelayanan 

pendaftaran tanah Elektronik dikantor pertanahan kabupaten karo. 

D. Manfaat Penelitian 

1 Manfaat penelitian ini secara akademis yaitu diharapkan 

dapat memperkaya pengetahuan atau wawasan dari peneliti 

terkait pendaftaran tanah elektronik. 

2 Manfaat bagi Pemerintah hasil penelitian ini dapat menjadi dasar evaluasi 

dan pengembangan kebijakan terkait layanan pendaftaran tanah 

elektronik. 

3 Manfaat bagi masyarakat memberikan informasi mengenai kelebihan dan 

kekurangan layanan pendaftaran tanah elektronik, sehingga masyarakat 

lebih memahami proses pendaftaran tanah secara elektronik. 

4 Menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang berfokus pada 

transformasi digital di bidang pelayanan publik. 
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BAB VI  

 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

 

Berdasarkan analisis yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap layanan pendaftaran tanah elektronik berada 

pada kategori baik. Hal ini ditunjukkan oleh mayoritas responden yang 

memberikan penilaian positif terhadap sebagian besar indikator pelayanan, 

seperti kemudahan mendaftar, kecepatan waktu penyelesaian, kesesuaian hasil 

layanan, kompetensi dan keramahan petugas. Indikator dengan penilaian 

paling tinggi adalah Kesesuaian informasi dengan hasil layanan (45% 

menyatakan sesuai). Kompetensi petugas (47,5% menyatakan kompeten). 

Kesopanan/keramahan petugas (47,5% menyatakan sopan). Kemudahan dalam 

mendaftar juga mendapat penilaian baik dengan presentase  70%  menilai baik. 

Indikator yang masih perlu ditingkatkan adalah penanganan pengaduan 

pengguna layanan, karena hanya 40% yang menilai pengaduan dikelola dengan 

baik, sedangkan 60% menyatakan belum maksimal atau bahkan tidak 

berfungsi.  Serta Sarana dan prasarana dan  sistem prosedur pelayanan, juga 

masih dinilai belum optimal oleh sebagian responden. 

Hasil survei secara keseluruhan menunjukkan bahwa meskipun 

pelayanan pendaftaran tanah elektronik telah memberikan kemudahan dan 

efisiensi, masih diperlukan peningkatan dalam aspek pendukung teknis dan 

sistem pengaduan, agar pelayanan publik yang diberikan semakin efektif, 

transparan, dan memuaskan masyarakat. 

B. Saran  

 

1. Optimalisasi sistem pengaduan layanan, baik melalui saluran online maupun 

langsung, serta memastikan bahwa setiap pengaduan ditindaklanjuti secara 

cepat dan transparan. Penguatan mekanisme umpan balik akan meningkatkan 

kepercayaan masyarakat. 
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2. Peningkatan kompetensi dan sikap pelayanan petugas secara berkelanjutan 

melalui pelatihan teknis dan komunikasi publik. Hal ini penting untuk menjaga 

konsistensi kualitas layanan di seluruh lini pelayanan. 

3. Penyempurnaan sarana dan prasarana penunjang layanan elektronik, seperti 

peralatan teknologi, sistem jaringan, dan fasilitas pelayanan langsung di kantor 

agar pengguna merasa nyaman dan terbantu selama proses pelayanan. 

4. Sosialisasi dan edukasi lebih lanjut kepada masyarakat mengenai prosedur, 

manfaat, dan keamanan dari layanan pendaftaran tanah elektronik agar 

meningkatkan partisipasi dan mengurangi kesalahpahaman. 

5. Monitoring dan evaluasi berkala terhadap indikator-indikator pelayanan, untuk 

mengidentifikasi titik lemah dan melakukan perbaikan sistematis sesuai 

kebutuhan pengguna layanan. 
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