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ABSTRACT

Land services are one of the important forms of public service in fulfilling
community needs. Service quality is not only influenced by service systems and
procedures but also by internal organizational factors, particularly employee job
satisfaction as service providers. This study aims to determine the effect of
employee job satisfaction on the quality of land services at the Bandung City Land
Office.

This study used a quantitative method with an associative approach. The
population consisted of 170 active employees at the Bandung City Land Office, with
a sample of 60 respondents determined using the Slovin formula and proportionate
stratified random sampling technique. Data were collected through questionnaires
using a Likert scale. Data analysis was conducted using validity tests, reliability
tests, classical assumption tests, simple linear regression analysis, t-test, and

coefficient of determination.

The results showed that employee job satisfaction has a positive and significant
effect on the quality of land services at the Bandung City Land Office. The simple linear
regression analysis obtained a regression coefficient value of 0.409 with a significance value
0f <0.001 and a beta coefficient value of 0.733. Furthermore, the coefficient of determination
test showed an R? value of 0.538, indicating that employee job satisfaction explains 53.8%
of the variation in land service quality, while the remaining 46.2% is influenced by other
factors outside the study. Therefore, improving employee job satisfaction is an important

factor in supporting better land service quality.

Keywords: Employee Job Satisfaction, Service Quality, Land Services, Bandung City
Land Office.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar belakang

Pada era perkembangan teknologi dan meningkatnya tuntutan masyarakat
terhadap pelayanan publik mendorong instansi pemerintah untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih efektif, transparan, dan profesional
kepada masyarakat. Pelayanan publik merupakan bentuk tanggung jawab
pemerintah dalam memenuhi kebutuhan dasar masyarakat sebagaimana diatur
dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik.
Dalam undang-undang tersebut dijelaskan bahwa setiap penyelenggara
pelayanan publik wajib memberikan pelayanan yang berkualitas mudah
diakses, efektif, efisien, dan berorientasi pada kepentingan masyarakat. Salah
satu wujud pelayanan publik yang menempati posisi strategis dalam kehidupan
masyarakat adalah layanan di bidang pertanahan. Layanan ini diselanggarakan
langsung oleh Kementrian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional
(ATR/BPN).

Pelayanan pertanahan merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang
memiliki cakupan tugas yang luas, mulai dari pendaftaran tanah, penerbitan
sertipikat, pengukuran bidang tanah, hingga penyelesaian permasalahan
pertanahan. Peningkatan kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan pertanahan
menyebabkan pegawai Kantor Pertanahan menghadapi tuntutan kerja yang
semakin tinggi. Dalam pelaksanaan tugasnya, pegawai tidak hanya dituntut
untuk bekerja secara cepat dan cermat, tetapi juga harus mampu merespons
berbagai kebutuhan pelayanan yang beragam. Sistem pelayanan berbasis digital
yang terus berkembang menuntut pegawai untuk menyesuaikan diri dengan
perubahan teknologi. Kondisi tersebut membuat pegawai harus mampu
menyeimbangkan antara pencapaian target pelayanan dan pemberian layanan
yang sesuai dengan harapan masyarakat. Tingginya jumlah pekerjaan, target
penyelesaian layanan yang ketat, serta tuntutan pelayanan yang cepat dan tepat
sering kali menimbulkan tekanan dalam pelaksanaan tugas. Pegawai juga harus
menghadapi berbagai keluhan masyarakat terkait proses administrasi

pertanahan yang dinilai lambat maupun rumit. Kondisi kerja yang demikian,



apabila berlangsung secara terus-menerus tanpa didukung lingkungan kerja
yang kondusif, berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan kerja pegawai dalam
menjalankan tugas dan tanggung jawab pelayanan publik (Robbins & Judge,
2018).

Permasalahan kualitas pelayanan pertanahan tidak hanya dipengaruhi oleh
sistem pelayanan dan teknologi, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor internal
organisasi, Kkhususnya kondisi pegawai sebagai pelaksana pelayanan
pertanahan. Pegawai memiliki peran penting dalam menentukan keberhasilan
pelayanan karena berhubungan langsung dengan masyarakat dalam proses
administrasi pertanahan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan pertanahan sangat
dipengaruhi oleh bagaimana kondisi kerja dan tingkat kepuasan kerja pegawai
dalam menjalankan tugas pelayanan. Pada Kantor Pertanahan Kota Bandung,
pegawai dihadapkan pada tingginya jumlah permohonan pelayanan pertanahan
yang terus meningkat setiap tahunnya. Kondisi tersebut menyebabkan pegawai
harus mampu menyelesaikan berbagai administrasi pertanahan secara cepat,
tepat, dan sesuai prosedur pelayanan yang telah ditetapkan instansi, sehingga
beban kerja pegawai menjadi semakin tinggi. Kondisi empiris pada Kantor
Pertanahan Kota Bandung menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan
pertanahan didukung oleh sumber daya manusia dengan jumlah pegawai aktif
sebanyak 170 orang yang terdiri atas 49 Pegawai Negeri Sipil (PNS) dan 121
Pegawai Pemerintah dengan Perjanjian Kerja (PPPK). Komposisi tersebut
menunjukkan bahwa sebagian besar kegiatan pelayanan pertanahan didukung
oleh pegawai PPPK yang memiliki peran dalam pelaksanaan administrasi dan
pelayanan kepada masyarakat. Perbedaan status kepegawaian tersebut menjadi
salah satu aspek yang dapat memengaruhi kondisi kerja, pengalaman kerja,
serta tingkat kepuasan pegawai dalam menjalankan tugas pelayanan pertanahan.
Tingginya beban kerja tersebut dapat mempengaruhi kondisi fisik maupun
psikologis pegawai dalam melaksanakan tugas pelayanan kepada masyarakat.
Transformasi digital dalam pelayanan pertanahan menjadi sebuah tantangan
yang harus dihadapi oleh pegawai. Penerapan sistem pelayanan berbasis
elektronik menuntut pegawai untuk mampu menyesuaikan diri dengan pola

kerja yang semakin memanfaatkan teknologi informasi (Hardiyansyah, 2018).



Dalam kondisi tersebut, pegawai dituntut memiliki kemampuan dalam
mengoperasikan sistem digital secara efektif, memberikan respons yang cepat,
serta menjalankan tugas secara profesional. Tuntutan untuk memenuhi target
pelayanan, menyelesaikan administrasi dalam waktu yang terbatas, dan
menjawab harapan masyarakat terhadap layanan yang cepat serta terbuka dapat
menambah tekanan dalam pelaksanaan pekerjaan sehari-hari.

Selain itu, dalam proses penyelenggaraan pelayanan pertanahan, pegawai
mampu berhadapan dengan berbagai masukan dan keluhan dari masyarakat.
Keluhan tersebut umumnya berkaitan dengan lamanya proses pelayanan,
prosedur administrasi yang harus dilalui, maupun perbedaan antara harapan
masyarakat dan ketentuan pelayanan yang berlaku. Kondisi ini menjadi salah
satu tantangan yang perlu dikelola dengan baik agar kualitas pelayanan tetap
terjaga. Situasi tersebut berpotensi menimbulkan stres kerja dan konflik
pelayanan yang dapat memengaruhi kenyamanan pegawai dalam bekerja
(Mangkunegara, 2017). Apabila kondisi tersebut berlangsung secara terus-
menurus tanpa didukung lingkungan kerja yang baik, maka dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan kerja pegawai dalam melaksanakan tugas
pelayanan pertanahan. Kepuasan kerja pegawai juga merupakan salah satu
faktor penting yang mempengaruhi Kinerja pegawai dalam organisasi. Pegawai
yang memiliki tingkat kepuasan kerja tinggi cenderung lebih termotivasi,
disiplin, bertanggung jawab, dan mampu memberikan pelayanan yang lebih
baik kepada masyarakat. Sebaliknya, pegawai yang mengalami ketidakpuasan
kerja cenderung menunjukan penurunan semangat kerja, rendahnya motivasi
pelayanan, serta kurang optimal dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat (Hasibuan, 2019).

Menurut teori Two Factor Herzberg, kepuasan kerja dipengaruhi oleh dua
faktor utama yaitu faktor motivator dan faktor higienis (Herzberg, 1959). Faktor
motivator meliputi prestasi kerja, pengakuan, tanggung jawab, dan kesempatan
pengembangan Kkarir yang dapat meningkatkan kepuasan kerja pegawai.
Sedangkan faktor higienis meliputi kondisi kerja, hubungan antarpegawai,
kebijakan organisasi, supervisi, keamanan kerja, dan kompensasi yang

berfungsi mencegah ketidakpuasan kerja. Dalam konteks pelayanan pertanahan,



pegawai yang merasa puas terhadap pekerjaanya akan memiliki motivasi kerja
yang lebih tinggi sehingga mampu menunjukan perilaku pelayanan yang lebih
profesonal, responsif, dan berkualitas kepada masyarakat.

Beberapa penelitian terdahulu, Menurut Ramadhan & Yuliani (2023),
mengatakan bahwa kualitas pelayanan pertanahan dipengaruhi oleh faktor
internal pegawai seperti motivasi kerja dan dukungan lingkungan organisasi.
Pegawai yang merasa puas dan termotivasi dalam bekerja cenderung
memberikan pelayanan yang lebih efektif dan responsif terhadap kebutuhan
masyarakat. Pada penelitian Mansyur (2018), juga menunjukkan bahwa
kepuasan kerja dan motivasi pegawai berpengaruh signifikan terhadap kinerja
pegawai yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan kualitas pelayanan
pertanahan.

Penelitian mengenai pelayanan pertanahan selama ini lebih banyak berfokus
pada kualitas pelayanan, kepuasan masyarakat, dan penerapan sistem pelayanan
berbasis teknologi. Oleh karena itu , penelitian yang secara khusus menganalisis
kondisi kepuasan kerja pegawai sebagai faktor yang memengaruhi kualitas
pelayanan pertanahan, khususnya di Kantor Pertanahan Kota Bandung, masih
relatif terbatas. Sedangkan pegawai sebagai pelaksana pelayanan memiliki
peran penting dalam menentukan kualitas pelayanan pertanahan yang diberikan
kepada masyarakat. Pada penelitian ini memiliki kebaruan karena berfokus
pada faktor internal organisasi, yaitu kepuasan kerja pegawai, dalam
memengaruhi kualitas pelayanan pertanahan melalui pendekatan teori Two
Factor Herzberg (1959), dan model Service Quality (SERVQUAL)
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988). Oleh karena itu, peneliti merasa
penting untuk mengajukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kepuasan Kerja
Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Pertanahan di Kantor Pertanahan Kota
Bandung” sehingga dapat menjadi bahan evaluasi bagi peningkatan pengaruh
kepuasan kerja pegawai terhadap pelayanan pertanahan di masa yang akan

datang.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan dari latar belakang di atas, maka dapat diambil rumusan
masalah dalam penelitian ini yaitu, Apakah terdapat pengaruh kepuasan kerja
pegawai dengan kualitas pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kota
Bandung?
C. Tujuan Penelitian
Mengetahui pengaruh kepuasan kerja pegawai terhadap peningkatan kualitas
pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Bandung.
D. Manfaat penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat menambah kajian empiris terkait kepuasan kerja
pegawai dan pengaruhnya terhadap kualitas pelayanan pertanahan,
khususnya di Kantor Pertanahan Kota Bandung termasuk daerah perkotaan
padat dan strategis. Penelitian ini juga dapat memberikan pemahaman yang
lebih baik pegawai di Kantor Pertanahan Kota Bandung mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan kerja dalam memberikan pelayanan
publik.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh  Kantor
Pertanahan Kota Bandung sebagai bahan evaluasi terkait kondisi kepuasan
kerja pegawai. Informasi tersebut dapat digunakan untuk mendukung
perbaikan kualitas pelayanan pertanahan agar pelaksanaan pelayanan
kepada masyarakat menjadi lebih optimal, cepat, dan sesuai dengan harapan
masyarakat.
E. Batasan Penelitian
1. Batasan Konsep
Penelitian ini dibatasi pada pembahasan mengenai keterkaitan
antara tingkat kepuasan kerja yang dirasakan pegawai dengan kualitas
pelayanan pertanahan yang diselenggarakan oleh Kantor Pertanahan Kota
Bandung. Fokus kajian diarahkan untuk mengetahui pengaruh kepuasan
kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pertanahan yang diberikan

kepada masyarakat.



2. Batasan Geografis
Penelitian ini dilakukan pada instansi pemerintah daerah, khususnya
di Kantor Pertanahan Kota Bandung sebagai lokasi penelitian. Pemilihan
lokasi ini didasarkan pada pertimbangan bahwa Kantor Pertanahan
merupakan lembaga publik yang secara langsung berinteraksi dengan
masyarakat dan memberikan layanan administratif yang memengaruhi

tingkat kepuasan pelayanan pertanahan.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan terkait pengaruh kepuasan
kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan
Kota Bandung, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Tingkat kepuasan kerja pegawai di Kantor Pertanahan Kota Bandung
menunjukkan kondisi yang positif. Hal ini terlihat dari penilaian
pegawai terhadap aspek-aspek kepuasan kerja yang meliputi
karakteristik pekerjaan, kompensasi, peluang promosi, pengawasan dari
atasan, dan hubungan dengan rekan kerja. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa pegawai memiliki persepsi yang baik terhadap berbagai aspek
pekerjaan yang dijalankan, sehingga mencerminkan adanya tingkat
kepuasan kerja yang mendukung pelaksanaan tugas dan tanggung jawab
di lingkungan Kantor Pertanahan Kota Bandung.

2. Kualitas pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Bandung
menunjukkan tingkat pencapaian yang positif berdasarkan indikator
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik pelayanan.
Hal ini menunjukkan bahwa pegawai telah mampu memberikan
pelayanan yang dinilai memadai oleh responden dalam memenuhi
kebutuhan masyarakat. Dengan demikian, pelaksanaan pelayanan
pertanahan telah mencerminkan kualitas pelayanan yang sesuai dengan
aspek-aspek pengukuran yang digunakan dalam penelitian.

3. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kepuasan kerja pegawai
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan
pertanahan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat
kepuasan kerja pegawai, maka semakin meningkat pula kualitas
pelayanan yang diberikan. Kepuasan kerja pegawai memberikan
kontribusi sebesar 53,8% terhadap kualitas pelayanan pertanahan,

sedangkan 46,2% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.



B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, beberapa

saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:

1. Kantor Pertanahan Kota Bandung diharapkan dapat mempertahankan
serta meningkatkan kepuasan kerja pegawai, terutama pada aspek
pengembangan karier, pemberian apresiasi atas kinerja, hubungan kerja
yang harmonis, dan sistem pengawasan yang mendukung. Upaya
tersebut penting untuk menjaga motivasi dan Kinerja pegawai dalam
melaksanakan tugas.

2. Peningkatkan kualitas pelayanan pertanahan perlu terus dilakukan,
khusunya pada dimensi assurance (jaminan) dan responsiveness (daya
tanggap). Hal ini diwajibkan melalui peningkatan kompetensi pegawali,
kepastian waktu pelayanan, tranparansi prosedur, serta kemampuan
dalam merespon kebutuhan dan pengaduan masyarakat secara cepat dan
tepat.

3. Pengembangan sumber daya manusia perlu dilakukan secara
berkelanjutan melalui kegiatan pelatihan, pembinaan, dan peningkatan
kompetensi. Dengan demikian, pegawai diharapkan mampu
memberikan pelayanan yang lebih profesional, responsive, dan
berorietansi pada kebutuhan masyarakat.

4. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengkaji faktor-faktor lain
yang berpotensi memengaruhi kualitas pelayanan pertanahan, seperti
motivasi kerja, kepemimpinan, budaya organisasi, lingkungan kerja,
komptensi pegawai, maupun pemanfaatan teknologi. Hal ini karena
masih terdapat 46,2% faktor lain di luar kepuasan kerja yang
memengaruhi kualitas pelayanan pertanahan sehingga diperlukan

penelitian yang lebih komprehensif.
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