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ABSTRACT 

Land administration service is an important part of public service because it is directly 

related to legal certainty, land administration, and public needs for clear, fast, and accountable 

services. Service quality is one of the factors that can influence public satisfaction as service users. 

This study aims to examine service quality, measure public satisfaction through the Community 

Satisfaction Index (CSI), and analyze the effect of service quality on public satisfaction at the 

Bandung City Land Office. 

This study used a quantitative approach with a causal associative design. Service quality 

was measured using the SERVQUAL model, which consists of five dimensions: tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Public satisfaction was measured using nine 

elements of the Community Satisfaction Index based on the Regulation of the Minister of 

Administrative and Bureaucratic Reform Number 14 of 2017. The respondents consisted of 50 

users of land administration services. Data were collected through questionnaires using a Likert 

scale. The data were analyzed using validity tests, reliability tests, classical assumption tests, 

simple linear regression analysis, t-test, and coefficient of determination. 

Service quality at the Bandung City Land Office has proven to have a positive and significant 

impact on public satisfaction. Any improvement in service quality will boost satisfaction levels, 

with an effect contribution of 19.8% (based on an R Square value of 0.198). Generally, the agency's 

performance is rated as "Excellent" (Service Quality Grade A) with a converted Community 

Satisfaction Index (IKM) score of 99.95. The public highly appreciates the competence and attitude 

of the staff, the service products, and the supporting facilities. However, for future optimization, 

the land office is advised to continue evaluating elements such as completion time, 

mechanisms/procedures, and cost transparency. 

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Public Satisfaction, Community Satisfaction Index, Land 

Administration Services. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar belakang 

Pelayanan publik merupakan pilar utama dalam pembangunan negara modern, 

terutama di sektor pertanahan yang memainkan peran krusial sebagai fondasi ekonomi dan 

sosial masyarakat (Bennett, 2013). Di era globalisasi dan transformasi digital, pelayanan 

publik yang berkualitas tidak hanya menjadi indikator keberhasilan pemerintahan dalam 

memenuhi hak-hak warga negara, tetapi juga mendukung pencapaian Sustainable 

Development Goals (SDGs) Nomor 1 tentang pengentasan kemiskinan dan Nomor 16 

tentang keadilan serta institusi yang kuat. Menurut laporan Bank Dunia (World Bank, 

2022), lebih dari 70% negara berkembang, termasuk Indonesia, menghadapi tantangan 

signifikan dalam mereformasi pelayanan publik, di mana sektor pertanahan sering menjadi 

titik fokus karena berkaitan langsung dengan kepemilikan aset, investasi pertanian, dan 

pengurangan ketimpangan sosial-ekonomi. 

Sektor pertanahan memiliki karakter pelayanan yang relatif kompleks 

dibandingkan dengan pelayanan administrasi umum lainnya. Pelayanan pertanahan tidak 

hanya berhubungan dengan penerbitan dokumen administratif, tetapi juga menyangkut 

pemeriksaan data fisik, data yuridis, status hukum tanah, ketepatan prosedur, kepastian 

waktu, dan validitas produk layanan. Kompleksitas tersebut menuntut adanya pelayanan 

yang tidak hanya cepat, tetapi juga akurat, transparan, responsif, dan dapat 

dipertanggungjawabkan. Ketika pelayanan pertanahan tidak berjalan sesuai harapan 

masyarakat, maka hal tersebut dapat menimbulkan ketidakpuasan, rendahnya kepercayaan 

publik, bahkan berpotensi memunculkan persoalan administratif dan hukum di kemudian 

hari.  

Pemilihan Kota Bandung sebagai lokasi penelitian didasarkan pada karakteristik 

wilayahnya sebagai salah satu kota besar yang memiliki dinamika pertumbuhan perkotaan 

cukup tinggi. Kota Bandung tidak hanya berfungsi sebagai pusat pemerintahan daerah, 

tetapi juga sebagai pusat kegiatan perdagangan, jasa, pendidikan, permukiman, dan 

aktivitas ekonomi masyarakat. Kondisi tersebut berimplikasi pada meningkatnya 

kebutuhan masyarakat terhadap kepastian administrasi pertanahan, baik dalam bentuk 

pendaftaran tanah, pemeliharaan data pertanahan, peralihan hak, maupun layanan 
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pertanahan lainnya. Dengan kompleksitas penggunaan tanah di wilayah perkotaan, 

pelayanan pertanahan di Kota Bandung menjadi aspek penting yang perlu diperhatikan 

karena berhubungan langsung dengan kepastian hukum, keamanan aset, dan kelancaran 

aktivitas sosial ekonomi masyarakat. 

Kantor Pertanahan Kota Bandung dipilih sebagai tempat penelitian karena 

merupakan instansi pelayanan publik yang memiliki peran strategis dalam 

penyelenggaraan layanan pertanahan di wilayah perkotaan. Tingginya kebutuhan 

masyarakat terhadap layanan pertanahan menuntut kantor pertanahan untuk mampu 

memberikan pelayanan yang cepat, tepat, transparan, akuntabel, dan mudah diakses. Dalam 

konteks tersebut, kualitas pelayanan menjadi faktor penting yang dapat memengaruhi 

kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya 

dilihat dari tersedianya sarana dan prasarana, tetapi juga dari kejelasan prosedur, ketepatan 

waktu penyelesaian, kemampuan petugas dalam memberikan informasi, daya tanggap 

terhadap keluhan, serta sikap empati dalam melayani masyarakat. 

Selain itu, Kantor Pertanahan Kota Bandung telah menunjukkan adanya upaya 

peningkatan pelayanan melalui penguatan integritas, transparansi, inovasi layanan, serta 

layanan berbasis digital. Adanya predikat Zona Integritas menuju Wilayah Bebas dari 

Korupsi menunjukkan komitmen kelembagaan dalam membangun tata kelola pelayanan 

yang lebih baik. Namun demikian, capaian kelembagaan tersebut belum secara otomatis 

menggambarkan kepuasan masyarakat. Kepuasan masyarakat tetap perlu diukur secara 

empiris berdasarkan pengalaman langsung pengguna layanan, sebab kualitas pelayanan 

yang dinilai baik secara institusional harus dapat dirasakan secara nyata oleh masyarakat. 

Dengan demikian, pemilihan Kantor Pertanahan Kota Bandung sebagai lokasi 

penelitian dinilai relevan karena kantor ini berada dalam konteks pelayanan pertanahan 

perkotaan yang kompleks, memiliki intensitas kebutuhan layanan yang tinggi, serta telah 

melakukan berbagai upaya peningkatan mutu pelayanan. Penelitian ini menjadi penting 

untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pertanahan Kota 

Bandung telah berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Hasil penelitian diharapkan 

dapat memberikan gambaran empiris mengenai kualitas pelayanan pertanahan sekaligus 

menjadi bahan evaluasi dalam meningkatkan mutu pelayanan publik di bidang pertanahan. 
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Masalah utama penelitian ini terletak pada hubungan antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan masyarakat. Secara teori, kualitas pelayanan sering dinyatakan berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat. Akan tetapi, penelitian ini tidak cukup hanya membuktikan 

hubungan yang sudah umum tersebut. Penelitian ini perlu menjelaskan konteks khusus 

pelayanan pertanahan di Kota Bandung. Pelayanan pertanahan memiliki kekhasan karena 

berkaitan dengan data tanah, bukti hak, kepastian hukum, dan harapan masyarakat terhadap 

waktu penyelesaian layanan (Parasuaraman, 1988). 

Kesenjangan penelitian muncul karena sebagian besar penelitian terdahulu 

membahas kualitas pelayanan publik pada layanan administrasi umum, desa, kelurahan, 

dinas, atau sistem pengaduan. Penelitian tersebut penting, tetapi belum sepenuhnya 

menjelaskan pelayanan pertanahan perkotaan yang memiliki proses teknis dan hukum lebih 

kompleks. Selain itu, beberapa penelitian hanya melihat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan secara umum. Penelitian tersebut belum banyak mengaitkan 

SERVQUAL sebagai ukuran kualitas pelayanan dengan Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) sebagai ukuran kepuasan pengguna layanan (Fahlefi, 2021). 

Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini menempatkan servqual dan indeks 

kepuasan masyarakat (IKM) dalam satu kerangka. Servqual digunakan untuk mengukur 

kualitas pelayanan melalui lima dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty. IKM digunakan untuk mengukur kepuasan masyarakat melalui 

sembilan unsur pelayanan, yaitu persyaratan, prosedur, waktu penyelesaian, biaya atau 

tarif, produk layanan. Kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, sarana dan prasarana, 

serta penanganan pengaduan menurut Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017. 

Kebaruan penelitian ini berada pada tiga hal. Pertama, penelitian ini mengkaji 

pelayanan pertanahan pada konteks perkotaan, yaitu Kantor Pertanahan Kota Bandung. 

Kedua, penelitian ini mengintegrasikan servqual dan ikm secara metodologis. Servqual 

dipakai untuk variabel kualitas pelayanan, sedangkan ikm dipakai untuk mengukur dan 

menafsirkan kepuasan masyarakat. Ketiga, penelitian ini tidak hanya melihat apakah 

pengaruh terjadi tetapi juga melihat besar kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

Masyarakat. 

Dengan demikian, penelitian ini penting untuk memberikan gambaran empiris 

tentang pelayanan pertanahan Kota Bandung. Hasil penelitian dapat membantu Kantor 
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Pertanahan Kota Bandung melihat aspek pelayanan yang sudah baik dan aspek yang masih 

perlu diperbaiki. Penelitian ini juga dapat memperkuat kajian pelayanan publik dibidang 

pertanahan. Berdasarkan uraian terssebut, penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Pertanahan Kota Bandung.” 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di 

Kantor Pertanahan Kota Bandung? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui kepuasan masyarakat berdasarkan 9 unsur indeks kepuasan 

masyarakat di Kantor Pertanahan Kota Bandung. 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat di Kantor 

Pertanahan Kota Bandung. 

3. Untuk mengetahui besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat di Kantor Pertanahan Kota Bandung. 

2. Manfaat Penelitian ini sebagai berikut : 

 1. Manfaat Teoritis : 

Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dengan mengonfirmasi dan 

memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat dalam 

konteks pelayanan pertanahan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya 

kajian teoritis mengenai pengaruh penerapan kualitas pelayanan terhadap tingkat 

kepuasan masyarakat, khususnya dalam layanan pertanahan berbasis digital. 

2. Manfaat Praktis : 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak Kantor 

Pertanahan dan Kementerian ATR/BPN untuk mengevaluasi dan meningkatkan 

kualitas layanan.
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BAB VI  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat di Kantor Pertanahan Kota Bandung, dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Bandung termasuk dalam kategori Sangat Baik. Hal 

ini dibuktikan dari nilai IKM sebesar 3,998 dengan nilai konversi 99,95, sehingga masuk 

dalam mutu pelayanan A. Hasil ini menunjukkan bahwa masyarakat merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan. 

2. Asil IKM per indikator menunjukkan bahwa unsur dengan nilai tertinggi adalah sarana dan 

prasarana. Hal ini berarti fasilitas pelayanan, kenyamanan ruang pelayanan, dan sarana 

pendukung sudah dinilai baik oleh masyarakat. Unsur lain seperti perilaku pelaksana, 

produk layanan, kompetensi pelaksana, dan penanganan pengaduan juga memperoleh 

penilaian sangat baik. 

3. Unsur persyaratan dan biaya atau tarif juga berada dalam kategori sangat baik. Artinya, 

masyarakat menilai persyaratan layanan cukup jelas dan biaya pelayanan sudah sesuai 

ketentuan. Namun, informasi terkait syarat dan biaya tetap perlu disampaikan secara lebih 

sederhana agar mudah dipahami oleh masyarakat. 

4. Unsur dengan nilai terendah adalah waktu penyelesaian, diikuti oleh sistem, mekanisme, 

dan prosedur. Meskipun masih tergolong sangat baik, kedua unsur ini menjadi prioritas 

perbaikan. Kendala yang muncul berkaitan dengan proses pelayanan pertanahan yang 

membutuhkan pemeriksaan berkas, verifikasi data, dan ketelitian administrasi. 

5. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Nilai R Square sebesar 0,198 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memengaruhi 

kepuasan masyarakat sebesar 19,8%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di 

luar penelitian ini. Oleh karena itu, peningkatan pelayanan perlu difokuskan pada 

kecepatan penyelesaian, kejelasan prosedur, dan kemudahan akses informasi. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan penelitian, berikut beberapa saran yang dapat 

diajukan : 

1. Kantor Pertanahan Kota Bandung perlu mempertahankan kualitas pelayanan yang telah 

dinilai sangat baik oleh masyarakat, khususnya pada aspek keramahan petugas, kejelasan 

informasi, dan fasilitas pelayanan. 

2. Kantor Pertanahan Kota Bandung perlu meningkatkan efektivitas pelayanan pada aspek 

kecepatan penyelesaian layanan dan kemudahan akses informasi agar kepuasan 

masyarakat dapat lebih optimalisasi  

3. Pengembangan pelayanan berbasis digital perlu terus ditingkatkan untuk mempermudah 

masyarakat dalam memperoleh informasi dan mengurangi hambatan birokrasi dalam 

pelayanan pertanahan. 

4. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang dapat 

memengaruhi kepuasan masyarakat, seperti transparansi pelayanan, kepercayaan 

masyarakat, kemudahan layanan digital, maupun persepsi terhadap birokrasi, sehingga 

diperoleh hasil penelitian yang lebih komprehensif. 
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