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ABSTRACT
This study aims to analyze the effect of service innovation on community satisfaction,
the effect of service innovation on service quality, and the effect of service quality on
community satisfaction in the Weekend Land Service Program (Pelataran) at the Land
Office of Surabaya City 1. The study was conducted at the Land Office of Surabaya
City I using a quantitative approach through a survey method. Data were collected
through questionnaires distributed to Pelataran service users, with a total of 80
respondents analyzed. Data analysis was performed using Structural Equation
Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) with SmartPLS 4.0. The results show that
service innovation has a positive and significant effect on community satisfaction with
a coefficient of 0.322, t-statistic of 2.040, and p-value of 0.021. Service innovation has
a positive and significant effect on service quality with a coefficient of 0.672, t-statistic
of 10.208, and p-value < 0.001. Service quality has a positive and significant effect on
community satisfaction with a coefficient of 0.478, t-statistic of 3.299, and p-value <
0.001. These findings indicate that service innovation not only directly impacts
community satisfaction, but also plays a role in improving service quality. However,
community satisfaction does not occur automatically merely through innovation, but

requires reliable, responsive, and community-oriented service quality.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan amanat negara dalam memenuhi kebutuhan
masyarakat yang diatur dalam Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, Undang-undang (UU) ini menegaskan bahwa negara
berkewajiban memenuhi hak-hak dasar masyarakat melalui pelayanan yang
berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Pelayanan publik dalam Undang-
undang ini mencakup pelayanan barang, jasa, dan administratif, dengan asas-asas
utama seperti kepentingan umum, kepastian hukum, transparansi, akuntabilitas,
profesionalitas, non diskriminasi, serta kecepatan dan kemudahan. Kehadiran UU ini
menuntut setiap instansi pemerintah untuk terus berinovasi dan meningkatkan
kualitas pelayanan guna memenuhi harapan masyarakat yang semakin berkembang.
Dalam konteks pertanahan, pelayanan publik memiliki posisi yang sangat strategis
karena menyangkut pemenuhan hak masyarakat atas tanah yang berdampak pada
aktivitas ekonomi, sosial, dan hukum.

Kementerian ATR/BPN  menghadapi  berbagai tantangan dalam
penyelenggaraan pelayanan, termasuk tingginya volume permohonan layanan,
keterbatasan waktu layanan reguler, dan kebutuhan masyarakat akan pelayanan yang
cepat dan efisien. Kondisi tersebut menyebabkan pelayanan pertanahan sering kali
dihadapkan pada kendala seperti antrean panjang, prosedur yang dianggap berbelit,
serta waktu penyelesaian layanan yang tidak selalu sesuai harapan masyarakat.
Kantor Pertanahan sebagai instansi pemerintah yang bertugas mengelola hak-hak
atas tanah sering kali dihadapkan pada tantangan untuk memberikan pelayanan yang
efisien, cepat, dan berkualitas di tengah keterbatasan waktu kerja masyarakat yang
sibuk. Masalah seperti antrian panjang, prosedur yang berbelit-belit, dan
keterlambatan penyelesaian sertipikat sering menjadi keluhan masyarakat, yang pada
akhirnya dapat menurunkan kepercayaan publik terhadap pemerintah (Hermawan et
al., 2016).

Sebagai respon terhadap kebutuhan tersebut, ATR/BPN kemudian
menghadirkan Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran). Program ini

merupakan inovasi pelayanan publik yang memungkinkan masyarakat memperoleh



layanan pertanahan di luar jam kerja reguler, yaitu pada hari Sabtu dan Minggu.
Layanan ini didasarkan pada kebijakan internal BPN yang mendorong optimalisasi
pelayanan serta percepatan administrasi pertanahan, terutama bagi masyarakat yang
tidak dapat mengurus dokumen pada hari kerja. Pelataran muncul sebagai solusi
untuk mengatasi keterbatasan akses waktu, meningkatkan pemerataan pelayanan,
serta meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap layanan pertanahan.

Inovasi pelayanan publik menjadi solusi penting dalam meningkatkan
aksesibilitas dan efisiensi layanan. Salah satu inovasi yang diterapkan oleh Kantor
Pertanahan adalah Pelataran. Inovasi ini mirip dengan konsep Weekend Service yang
telah diterapkan di beberapa kantor pertanahan, seperti di Badan Pertanahan Nasional
Kabupaten Gresik, yang bertujuan untuk mempercepat layanan pertanahan tertentu
dan membantu masyarakat dengan keterbatasan waktu. Program Pelataran di Kantor
Pertanahan Kota Surabaya I dimulai juli 2022, diharapkan dapat memberikan
kemudahan akses, mengurangi antrian, dan meningkatkan kepuasan masyarakat
melalui pendekatan inovatif yang mengintegrasikan teknologi dan fleksibilitas
waktu. (Rachmadani & Meirinawati, 2016).

Inovasi pelayanan publik dalam konteks ini merujuk pada pengembangan
ide-ide baru atau penerapan metode yang lebih efektif untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat, seperti layanan akhir pekan yang memanfaatkan waktu luang
masyarakat. Inovasi ini diukur melalui indikator seperti keuntungan relatif,
kesesuaian, kerumitan, kemungkinan dicoba, dan kemudahan diamati, yang dapat
meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan. Indikator-indikator ini didasarkan
pada teori difusi inovasi oleh Rogers (1962), yang menjelaskan karakteristik inovasi
yang memengaruhi adopsi oleh masyarakat. Pada Program Pelataran, inovasi ini
diharapkan dapat mengatasi hambatan waktu kerja masyarakat, sehingga pelayanan
pertanahan menjadi lebih mudah diakses (Muzaki & Martini, 2023; Pritami [ F &
Syamsir, 2023).

Selain inovasi, kualitas pelayanan juga menjadi faktor kunci dalam mencapai
kepuasan masyarakat. Kualitas pelayanan dapat diukur melalui dimensi-dimensi
seperti tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (Jaminan), dan empathy (empati), sebagaimana dikemukakan dalam
berbagai penelitian terkait pelayanan pertanahan. Dimensi-dimensi ini didasarkan

pada model SERVQUAL oleh Parasuraman et al. (1988), yang mengukur persepsi



konsumen terhadap kualitas jasa berdasarkan kesenjangan antara harapan dan
kinerja. Inovasi pelayanan seperti Pelataran diharapkan dapat meningkatkan
dimensi-dimensi kualitas ini, yang pada gilirannya akan memengaruhi kepuasan
masyarakat (Hermawan et al., 2016; Sutarno, 2021).

Kepuasan masyarakat merupakan hasil dari perbandingan antara harapan dan
kinerja layanan yang diterima, yang dipengaruhi oleh inovasi dan kualitas pelayanan.
Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa inovasi pelayanan publik, seperti drive
thru di Samsat atau layanan akhir pekan, berpengaruh positif terhadap kepuasan
masyarakat melalui peningkatan kualitas pelayanan. Kepuasan masyarakat diukur
berdasarkan tingkat pemenuhan kebutuhan administrasi tanah, yang dapat
meningkatkan kepercayaan dan loyalitas masyarakat terhadap Kantor Pertanahan.
Konsep kepuasan ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017, yang
menyatakan bahwa kepuasan masyarakat sebagai bentuk penilaian publik terhadap
kinerja pelayanan yang diberikan oleh unit penyelenggara (Dompak et al., 2018;
Prakarsa & Hikmah, 2023).

Berdasarkan konteks tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh inovasi pelayanan terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat
pada Program Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Surabaya I. Inovasi pelayanan
diukur melalui indikator seperti keuntungan relatif, kesesuaian, kerumitan,
kemungkinan dicoba, dan kemudahan diamati (Manik F et al., 2024; Pritami [ F &
Syamsir, 2023), sementara kualitas pelayanan merujuk pada dimensi SERVQUAL
oleh Parasuraman & Zeithaml (1988) (Hermawan et al., 2016). Kepuasan masyarakat
diukur berdasarkan PermenPANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat unit Penyelenggaraan Pelayanan publik.



Jumlah Permohonan Pelayanan Akhir Pekan (Pelataran) Kota Surabaya I

160
140
123
120 119
103
100 95 93
82 82
80
60 °
40
20 II
0
& & § & & & Sl
« & w ka ?573\ @@ S 4&\ 6')@’6\

H Tahun 2023 H Tahun 2024 B Tahun 2025

Gambar 1 Jumlah Permohonan Pelataran Kantor Pertanahan Kota Surabaya I
Sumber: Tata Usaha Kantor Pertanahan Kota Surabaya I

Berdasarkan data permohonan Pelataran tahun 2023-2025, terlihat adanya
fluktuasi jumlah permohonan pelayanan dari tahun ke tahun. Pada tahun 2023
tercatat total 1.181 permohonan, kemudian mengalami penurunan signifikan pada
tahun 2024 menjadi 836 permohonan, dan sedikit meningkat kembali pada tahun
2025 menjadi 864 permohonan. Selain itu, jumlah permohonan setiap bulan juga
menunjukkan ketidakstabilan, dengan beberapa bulan mengalami penurunan drastis
(misalnya April dan Juni), sementara bulan lain mengalami peningkatan cukup tinggi
(Agustus dan Oktober). Kondisi ini mengindikasikan bahwa kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan Pelataran belum sepenuhnya konsisten, meskipun program ini
merupakan inovasi pelayanan pertanahan. Fluktuasi tersebut diduga dipengaruhi
oleh tingkat inovasi pelayanan yang diterapkan serta kualitas pelayanan yang
dirasakan masyarakat, seperti kemudahan prosedur, kecepatan layanan, kejelasan
informasi, dan sikap petugas. Oleh karena itu, dalam penelitian ini untuk mengetahui
sejauh mana inovasi dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat pada program Pelataran.

Berdasarkan hal tersebut, penulis ingin mendalami lebih lanjut mengenai

Pelayanan Akhir Pekan (Pelataran). Oleh karena itu, berdasarkan uraian latar



belakang di atas, penulis tertarik untuk memilih penelitian tentang Pengaruh
Inovasi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Masyarakat Pada

Program Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Surabaya I”

. Rumusan Masalah

Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan
Kota Surabaya I merupakan inovasi pelayanan publik yang bertujuan untuk
meningkatkan kemudahan akses dan kualitas layanan pertanahan bagi masyarakat.
Untuk mengetahui sejauh mana inovasi pelayanan dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan masyarakat pada program tersebut, maka
diperlukan penelitian yang terukur dan sistematis. Berdasarkan uraian tersebut,
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah Inovasi Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Masyarakat pada Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan
(Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1?

2. Apakah Inovasi Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kualitas Pelayanan pada Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan
(Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1?

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Masyarakat pada Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan
(Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Surabaya I?

. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk menganalisis pengaruh Inovasi Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat
pada Program Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Surabaya I.

2. Untuk menganalisis pengaruh Inovasi Pelayanan terhadap Kualitas Pelayanan
pada Program Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Surabaya I.

3. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Masyarakat pada Program Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Surabaya I.

. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian terdiri dari dua manfaat yaitu:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu

manajemen publik dan administrasi pertanahan, khususnya dalam memperkaya



pemahaman konseptual mengenai hubungan antara inovasi pelayanan
pertanahan, kualitas pelayanan administrasi pertanahan, dan kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan pertanahan. Selain itu, kajian ini
memperkuat konsepsi manajemen pertanahan dengan menempatkan inovasi
pelayanan sebagai instrumen strategis dalam meningkatkan efektivitas,
akuntabilitas, dan responsivitas penyelenggaraan administrasi pertanahan di
sektor publik.
Manfaat Praktis
Manfaat praktis ini adalah:
a. Bagi Kantor Pertanahan Kota Surabaya I
Memberikan gambaran mengenai efektivitas inovasi pelayanan
Pelataran dalam meningkatkan kepuasan masyarakat dan juga menjadi dasar
evaluasi dan perbaikan kualitas pelayanan di masa mendatang.
b. Bagi Masyarakat
Meningkatkan pemahaman mengenai efektivitas pelayanan Pelataran
sebagai alternatif layanan pada akhir pekan dan juga memberikan harapan
peningkatan pelayanan pertanahan yang lebih mudah diakses dan
berkualitas.
c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Menjadi acuan untuk melakukan penelitian lanjutan dengan variabel,

pendekatan, atau lokasi yang berbeda untuk memperkuat hasil kajian.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Inovasi Pelayanan dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat pada Program Pelayanan Tanah
Akhir Pekan atau Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Surabaya I. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif kausal. Jumlah
responden dalam penelitian ini sebanyak 80 orang yang merupakan pengguna
layanan Pelataran. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan metode
Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan
aplikasi SmartPLS 4.0. Hasil pengujian outer model menunjukkan bahwa seluruh
indikator telah memenuhi kriteria validitas konvergen, validitas diskriminan, dan
reliabilitas. Dengan demikian, instrumen penelitian dinyatakan valid dan reliabel
untuk digunakan dalam pengujian hipotesis.

Hipotesis pertama (H1) menyatakan bahwa Inovasi Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat, dan hasil pengujian
menunjukkan bahwa hipotesis ini diterima. Hal ini berarti semakin baik inovasi
pelayanan yang diterapkan melalui Program Pelataran, seperti kemudahan akses
layanan, kesesuaian program dengan kebutuhan masyarakat, serta manfaat yang
dirasakan secara langsung, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat
terhadap layanan tersebut. Namun, pengaruh langsung inovasi pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat masih berada pada kategori kecil, yang berarti kepuasan
masyarakat tidak hanya dipengaruhi secara langsung oleh inovasi pelayanan, tetapi
juga dapat dipengaruhi melalui variabel lain, salah satunya kualitas pelayanan.

Hipotesis kedua (H2) menyatakan bahwa Inovasi Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan, dan hasil pengujian menunjukkan
bahwa hipotesis ini diterima. Inovasi Pelayanan memiliki kontribusi yang kuat dalam
menjelaskan perubahan pada Kualitas Pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa
Program Pelataran sebagai bentuk inovasi tidak hanya memperluas akses layanan
dari segi waktu, tetapi juga mampu meningkatkan mutu pelayanan yang dirasakan
masyarakat melalui aspek bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati

petugas.
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Hipotesis ketiga (H3) menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat, dan hasil pengujian
menunjukkan bahwa hipotesis ini diterima. Kualitas Pelayanan memiliki peran yang
cukup penting dalam membentuk Kepuasan Masyarakat. Indikator Perilaku
Pelaksana serta Sarana dan Prasarana menjadi aspek yang memperoleh penilaian
tertinggi dari responden, yang menunjukkan bahwa sikap petugas yang ramah dan
sopan, serta fasilitas pelayanan yang memadai, menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan pengguna layanan Pelataran.

Secara keseluruhan, Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa Inovasi
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat,
Inovasi Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan,
serta Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan masyarakat tidak
hanya berkaitan dengan adanya inovasi Program Pelataran, tetapi juga perlu
didukung oleh kualitas pelayanan yang baik agar manfaat inovasi dapat dirasakan

secara optimal oleh masyarakat

. Saran

Berdasarkan kesimpulan penelitian yang telah diuraikan, terdapat beberapa
saran yang dapat disampaikan kepada pihak-pihak terkait sebagai bahan
pertimbangan dalam pengembangan Program Pelataran ke depannya.

1. Bagi Kantor Pertanahan Kota Surabaya I

Berdasarkan hasil statistik deskriptif, Program Pelataran secara umum
telah memperoleh penilaian yang baik dari masyarakat. Namun, Kantor
Pertanahan Kota Surabaya I tetap perlu memperhatikan beberapa aspek
yang mendapatkan nilai paling rendah. Pada variabel Inovasi Pelayanan,
indikator Complexity dengan nilai 80,31% menunjukkan bahwa alur
pelayanan, persyaratan, dan petunjuk prosedur perlu dibuat lebih
sederhana dan mudah dipahami, baik melalui banner, brosur, maupun
media digital.

Pada variabel Kualitas Pelayanan, indikator Reliability memperoleh
nilai 80,63%, sehingga perlu adanya peningkatan pada konsistensi
prosedur, ketepatan waktu pelayanan, dan evaluasi rutin terhadap

pelaksanaan Program Pelataran. Selain itu, indikator Produk Spesifikasi
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Jenis Layanan dengan nilai 81,25% juga perlu diperhatikan melalui
penyampaian informasi yang lebih jelas mengenai jenis layanan, hasil
layanan, serta status penyelesaian berkas. Dengan adanya perbaikan
tersebut, Program Pelataran diharapkan dapat menjadi layanan yang lebih
mudah dipahami, lebih andal, dan mampu meningkatkan kepuasan
masyarakat secara berkelanjutan.
. Bagi Kementerian ATR/BPN

Hasil penelitian pada Program Pelataran di Kantor Pertanahan Kota
Surabaya I dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi bagi Kementerian
ATR/BPN dalam mengoptimalkan pelaksanaan Pelataran di kantor-
kantor pertanahan lainnya. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
inovasi pelayanan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat, sehingga Program Pelataran
perlu terus dipertahankan dengan tetap memperhatikan standar pelayanan
yang seragam, kejelasan prosedur, kesiapan petugas, serta konsistensi
waktu penyelesaian layanan. Dengan demikian, hasil evaluasi di Kantor
Pertanahan Kota Surabaya I dapat menjadi acuan perbaikan agar
pelaksanaan Pelataran di berbagai daerah semakin efektif dan mampu
meningkatkan kepuasan masyarakat pengguna layanan pertanahan.
. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian ini
dengan menambahkan variabel lain yang relevan. Selain itu, penelitian
selanjutnya juga dapat dikembangkan dengan melakukan analisis
pengaruh tidak langsung, misalnya dengan menempatkan kualitas
pelayanan sebagai variabel mediasi antara inovasi pelayanan dan
kepuasan masyarakat. Dengan demikian, penelitian tidak hanya melihat
pengaruh langsung antarvariabel, tetapi juga dapat menjelaskan
bagaimana inovasi pelayanan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat
melalui peningkatan kualitas pelayanan. Penelitian berikutnya juga dapat
dilakukan pada kantor pertanahan lain atau membandingkan beberapa
kantor pertanahan sekaligus dengan jumlah responden yang lebih besar,
sehingga hasil penelitian dapat memberikan gambaran yang lebih luas

mengenai pelaksanaan Program Pelataran di berbagai daerah.
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