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ABSTRACT

Weekend Land Services, known as Pelataran, are a public service innovation in land
administration designed to improve access for landholders who cannot visit the land office
on working days. At the Bandung City Land Office, this service is provided on weekends and
includes land title transfer, roya, upgrading of land rights, certificate verification, Land
Registration Certificate services, and land information or consultation services. This study
aims to analyze public satisfaction with the quality of Pelataran services and measure the
effect of service quality on public satisfaction. The research used a quantitative inferential
approach with a survey method involving 37 users of Pelataran services during the period
of February 23 to April 23, 2026. Data were collected through questionnaires using a four-
point Likert scale.

Service quality was measured using SERVQUAL dimensions, namely tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Public satisfaction was measured using
nine elements of the Community Satisfaction Index, including requirements, procedures,
completion time, cost, service products, officer competence, officer behavior, complaint
handling, and facilities. Data were analyzed using weighted IKM calculation, validity and
reliability tests, classical assumption tests, simple linear regression, t-test, and coefficient of
determination. The results show that the Community Satisfaction Index score reached §3.48,
categorized as good. All questionnaire items were valid and reliable, with Cronbach’s Alpha
values of 0.854 for service quality and 0.831 for public satisfaction.

Regression analysis produced the equation Y = 6.643 + 0.504X + e, indicating that
service quality has a positive effect on public satisfaction. The t-test result showed that t-
count 4.292 > t-table 1.690, with a significance value of p < 0.001, meaning that service
quality has a positive and significant effect on public satisfaction. The R Square value of
0.345 indicates that service quality explains 34.5% of public satisfaction, while the
remaining 65.5% is influenced by other factors.

Based on these findings, improving service procedures, officer responsiveness, access
to information, complaint handling, and regular evaluation is necessary to strengthen the

effectiveness of Pelataran at the Bandung City Land Office.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar belakang

Manusia sebagai makhluk sosial memerlukan layanan untuk memenuhi kebutuhan yang
tidak bisa dipenuhi secara mandiri. Pemerintah sebagai organisasi memiliki kewenangan
untuk menetapkan hukum sekaligus bertanggung jawab terhadap pembangunan negara.
Dalam upaya mewujudkan pembangunan yang lebih baik, pemerintah berkewajiban
menyediakan berbagai bentuk pelayanan bagi masyarakat. Hal ini sesuai dengan Undang-
Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, khususnya
Pasal 1, yang mendefinisikan pelayanan publik sebagai serangkaian kegiatan untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat berdasarkan ketentuan perundang-undangan, baik berupa
barang, jasa, maupun layanan administratif yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan
publik. Tujuan utama dari pelayanan tersebut adalah tercapainya kepuasan masyarakat, yang
pada gilirannya berpengaruh terhadap iklim investasi serta pertumbuhan ekonomi nasional
(Mardiyanto & Ismowati, 2018).

Pelayanan publik hingga kini masih menjadi persoalan serius di Indonesia. Fungsi
pelayanan publik sebagai sarana untuk mengokoordinasikan tanggung jawab antara
pemerintah dan masyarakat belum berjalan optimal. Kondisi ini terlihat dari adanya
kebijakan yang saling tumpang tindih, rendahnya kompetensi sebagian pejabat publik,
serta minimnya dorongan untuk berinovasi. Akibatnya, tidak sedikit kebijakan yang
akhirnya dibatalkan atau mengalami perubahan oleh pemerintah (Anjas Muharman &
Frinaldi, 2023). Memperbaiki pelayanan publik sejatinya berarti memperkuat kepercayaan
masyarakat terhadap pemerintah sebagai penyelenggara layanan (Sandiasa, 2018).
Kepercayaan ini muncul bila pemerintah mampu secara konsisten memenuhi ekspektasi
Masyarakat. Saat pelayanan sesuai harapan dan kebutuhan, masyarakat akan menilai layanan
itu baik dan memuaskan. Sebaliknya, bila layanan lebih rendah dari yang diharapkan, maka
dianggap kurang memadai (Yulianto, 2024).

Layanan yang disediakan sering kali dianggap berbelit-belit dan sulit dengan alasan yang
sulit diterima masyarakat, sehingga membuat prosesnya tidak berjalan secara efektif maupun
efisien.  Situasi ini  menimbulkan ketidakpuasan bagi masyarakat menurut
(PERMENPANRB NOMOR 30 TAHUN 2014) inovasi pelayanan publik tidak hanya
berarti menciptakan sesuatu yang baru, tetapi juga mencakup peningkatan mutu serta

pengembangan layanan yang sudah ada.



Kualitas pelayanan publik merupakan kondisi yang selalu berkembang dan melibatkan
berbagai unsur seperti produk, jasa, sumber daya manusia, proses, serta lingkungan
pelayanan. Penilaian terhadap kualitas dilakukan pada saat pelayanan tersebut dianggap baik
atau tidak menurut Ibrahim (2008). Teori SERVQUAL (Service Quality), yang
dikembangkan oleh (Parasuraman et al., 1988), menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat
diukur melalui beberapa dimensi utama, yaitu (1) 7angibles (wujud), yang mencakup fasilitas,
peralatan, personel dan komunikasi ; (2) Reliability (keandalan), yang berkaitan dengan
kemampuan memberikan layanan sesuai janji secara akurat dan konsisten ; (3) Responsiveness
(ketanggapan), yakni kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat
; (4) Assurance (jaminan), yang mencakup pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan
memberikan informasi yang akurat; dan (5) Empathy (empati), di mana lembaga harus
menunjukkan perhatian terhadap kebutuhan dan kepentingan pelanggan secara personal.

Merujuk pada Surat Edaran Menteri Agraria dan Tata Ruang/Kepala Badan Pertanahan
Nasional Nomor 14/SE-HK.02/VII/2022 tentang Loket Prioritas Pelayanan Pertanahan dan
Program Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan (Pelataran), dijelaskan bahwa Pelataran
merupakan salah satu bentuk penyelenggaraan pelayanan publik yang dianggap efektif
karena ditujukan bagi pemilik tanah yang memiliki keterbatasan waktu untuk mengurus
keperluan pada hari kerja. Menteri ATR/Kepala BPN ke-14, Hadi Tjahjanto, menegaskan
bahwa layanan ini hanya berlaku bagi pemilik tanah yang mengajukan permohonan secara
langsung tanpa melalui kuasa atau perantara. Di samping itu, Kantor Pertanahan Kota
Administrasi Jakarta Pusat juga tetap menyelenggarakan layanan Pelataran pada jam
istirahat dengan tujuan menarik minat masyarakat serta memberikan edukasi bahwa proses
pendaftaran tanah dapat dilakukan dengan mudah dan biaya yang terjangkau, tanpa perlu
perantara (Surahman et al., 2025). Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah Loket Prioritas
Pelayanan Pertanahan serta Program Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan (Pelataran) yang
diluncurkan pada Rapat Kerja Nasional tahun 2022.

Program Pelataran merupakan wujud partisipasi Kementerian ATR/BPN dalam
mendukung implementasi prinsip Good Governance atau tata kelola pemerintahan yang baik.
Penerapan prinsip tersebut telah memiliki landasan hukum sebagaimana tercantum dalam UU
No. 31 Tahun 2004 yang menegaskan bahwa penyelenggaraan pemerintahan dilaksanakan
dengan asas desentralisasi, tugas pembantuan, dan dekonsentrasi sesuai dengan ketentuan
perundang-undangan, termasuk PERMENPANRB No. 30 Tahun 2014 tentang administrasi

pertanahan. Melalui penerapan pelayanan yang ramah, profesional, dan terpercaya,

2



Kementerian ATR/BPN telah melakukan langkah perubahan signifikan dalam sektor
pendaftaran tanah, salah satunya melalui pelaksanaan program Pelataran. Program Pelataran
secara khusus telah memberikan dampak positif dengan meningkatkan efisiensi dalam layanan
pertanahan.

Penelitian ini penting untuk dilaksanakan karena Kota Bandung saat ini tengah
berkembang pesat sebagai kota kreatif dan metropolitan dengan jumlah penduduk lebih dari
2,5 juta jiwa (BPS, 2023). Program Pelataran dibuat untuk mempermudah akses pelayanan
masyarakat namun tanpa adanya evaluasi mendalam terhadap kepuasan masyarakat, program
tersebut berpotensi tidak mencapai tujuan yang diharapkan. Kondisi ini jika diabaikan dapat
menimbulkan dampak sosial dan ekonomi seperti, menurunnya investasi di sektor properti
serta munculnya konflik lahan yang pada akhirnya dapat menghambat pencapaian target
Sustainable Development Goals (SDGs) Indonesia dalam mewujudkan kota berkelanjutan.
Sehingga, penelitian ini penting dilakukan untuk memberikan rekomendasi yang bermanfaat
bagi pemerintah daerah, terutama dalam konteks perubahan pola pelayanan publik yang
semakin digital dan inklusif pasca pandemi.

Beberapa penelitian terdahulu telah menyoroti topik yang sejalan, khususnya mengenai
hubungan antara kepuasan masyarakat dan kualitas pelayanan publik. Salah satunya adalah
penelitian yang dilakukan oleh Santoso et al. (2019), yang mengkaji kepuasan masyarakat
terhadap layanan pertanahan di Jawa Barat. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa
faktor aksesibilitas dan efisiensi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Maka dari itu, penelitian dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan pertanahan akhir pekan terhadap Kepuasan Masyarakat di Kota Bandung.
Berdasarkan hal tersebut, peneliti melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Pertanahan Kota
Bandung” guna menggali lebih jauh pelaksanaan Program Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan
di Kantor Pertanahan Kota Bandung. Dengan demikian, tujuan utama penelitian ini adalah
menegaskan peran kepuasan Masyarakat sebagai indikator utama dalam evaluasi dan
peningkatan program Pelataran, sehingga dapat berkontribusi pada pembangunan Kota

Bandung yang lebih responsif terhadap kebutuhan warganya.



B. Rumusan Masalah

l.

Apakah kualitas pelayanan pelataran berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat di

Kantor Pertanahan Kota Bandung?

2. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan pertanahan akhir pekan di Kantor

Pertanahan Kota Bandung?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.

2.

Tujuan penelitian :

a. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pertanahan akhir pekan terhadap
kepuasan masyarakat di Kantor Pertanahan Kota Bandung.

b. Mengetahui besar pengaruh kualitas pelayanan akhir pekan di Kantor Pertanahan
Kota Bandung.

Manfaat penelitian :

a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat menambah literatur ilmiah terkait kualitas pelayanan publik
berbasis teknologi, khususnya dalam bidang pertanahan. Penelitian ini juga dapat
memberikan pemahaman yang lebih baik tentang Pelataran (Pelayanan Pertanahan
Akhir Pekan) di Kantor Pertanahan.

b. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak Kantor
Pertanahan dan Kementerian ATR/BPN untuk mengevaluasi dan meningkatkan

pelayanan Pelataran (Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan).

D. Batasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa batasan untuk menjaga fokus dan keakuratan analisis,

yaitu:
1. Penelitian hanya akan dilakukan di Kantor Pertanahan Kota Bandung.
2. Fokus penelitian hanya pada pengaruh kualitas pelayanan pertanahan akhir pekan
terhadap kepuasan masyarakat.
3. Analisis dibatasi pada pengaruh kualitas pelayanan pertanahan akhir pekan terhadap
kepuasan masyarakat.
4. Penelitian ini dilaksanakan dalam rentang waktu selama 2 bulan. Hal ini dimaksudkan

agar mencapai efektivitas dalam memperoleh data.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

Kualitas Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat dapat disimpulkan bahwa kualitas Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Pertanahan Kota
Bandung. Dapat ditunjukkan oleh persamaan regresi Y = 6,643 + 0,504X + e, yang berarti
setiap peningkatan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar
0,504 satuan. Selanjutnya, hasil uji t menunjukkan nilai t hitung sebesar 4,292 lebih besar
dari t tabel sebesar 1,690, dengan nilai signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05.
Dengan demikian, hipotesis alternatif diterima dan hipotesis nol ditolak yang dimana artinya,
berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana dan uji signifikansi, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Pertanahan Kota Bandung.

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai R Square sebesar 0,345. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mampu menjelaskan variasi kepuasan
masyarakat sebesar 34,5%, sedangkan 65,5% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar
model penelitian. Dengan demikian, kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang
berkontribusi terhadap kepuasan masyarakat pada Program Pelayanan Pertanahan Akhir

Pekan di Kantor Pertanahan Kota Bandung.
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B. Saran

1.

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, Kantor Pertanahan Kota Bandung
disarankan untuk terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan pada
Program Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan (Pelataran). Upaya peningkatan kualitas
pelayanan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap layanan yang
diberikan serta mendukung terciptanya pelayanan publik yang lebih baik.

Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk meneliti faktor-faktor lain yang memengaruhi
kepuasan masyarakat di luar kualitas pelayanan. Dikarenakan hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan hanya memengaruhi kepuasan masyarakat sebesar 34,5 %,
sedangkan sisanya sebesar 65,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang belum diteliti dalam

penelitian ini.
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