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Berdasarkan Pasal 1 angka 1 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik merupakan kegiatan 

atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 

dengan ketentuan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan 

penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan 

oleh penyelenggara pelayanan publik.  

Kualitas pelayanan publik yang baik akan memengaruhi tingkat kepuasan 

masyarakat sebagai pengguna layanan. Kepuasan masyarakat merupakan 

keadaan yang timbul setelah masyarakat membandingkan antara pelayanan yang 

diharapkan dan pelayanan yang benar-benar diterima. Apabila pelayanan yang 

diberikan sesuai atau melebihi harapan, masyarakat cenderung merasa puas. 

Sebaliknya, apabila pelayanan yang diterima berada di bawah harapan, 

masyarakat dapat mengalami kekecewaan atau ketidakpuasan. Kepuasan 

masyarakat tidak hanya berkaitan dengan hasil akhir pelayanan, tetapi juga 

mencakup pengalaman selama proses pelayanan, seperti kemudahan prosedur, 

ketepatan waktu, keramahan petugas, keterbukaan informasi, dan keadilan 

dalam pemberian pelayanan (Al-arrafi dkk., 2025). 

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik, penilaian terhadap kepuasan 

masyarakat perlu dilakukan berdasarkan unsur-unsur pelayanan yang relevan 

dan terukur. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik menetapkan sembilan unsur 

pelayanan, yaitu persyaratan; sistem, mekanisme, dan prosedur; waktu 

penyelesaian; biaya atau tarif; produk spesifikasi jenis pelayanan; kompetensi 

pelaksana; perilaku pelaksana; penanganan pengaduan, saran, dan masukan; 

serta sarana dan prasarana. Dalam penelitian ini, sembilan unsur tersebut 

digunakan sebagai dasar penyusunan indikator variabel kepuasan masyarakat. 



 
 

Penggunaan indikator tersebut dimaksudkan untuk menggambarkan penilaian 

masyarakat terhadap pelayanan pertanahan yang diterima secara sistematis dan 

sesuai dengan karakteristik pelayanan publik. 

Penelitian yang dilakukan oleh Agrita (2022) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan petugas Badan Pertanahan Nasional berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam pengurusan sertipikat tanah. 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang menentukan kepuasan 

masyarakat karena pengguna layanan mengharapkan pelayanan yang cepat, 

prosedur yang jelas, sikap petugas yang ramah, serta kemampuan petugas dalam 

memberikan informasi dan bantuan. Meskipun demikian, tingkat kepuasan 

masyarakat belum sepenuhnya merata karena masih terdapat keluhan mengenai 

kecepatan penyelesaian layanan, kejelasan informasi, dan efektivitas proses 

pelayanan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan perlu dilakukan secara berkelanjutan agar pelayanan pertanahan 

mampu memenuhi harapan masyarakat. 

Kabupaten Sleman dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan salah 

satu wilayah di Daerah Istimewa Yogyakarta yang mengalami perkembangan 

pembangunan, investasi, perumahan, dan infrastruktur. Perkembangan tersebut 

meningkatkan kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan administrasi dan 

kepastian hukum pertanahan. Dalam kondisi tersebut, Kantor Pertanahan 

Kabupaten Sleman memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan 

pertanahan yang cepat, tepat, transparan, dan responsif. Oleh karena itu, 

penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat 

di Kantor Pertanahan Kabupaten Sleman relevan dilakukan untuk mengetahui 

sejauh mana pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapan masyarakat 

sebagai pengguna layanan (InfoPublik, 2025). 

Meskipun penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan pertanahan, 

sebagian besar penelitian dilakukan pada lokasi dan objek yang berbeda 

sehingga belum menggambarkan kondisi pelayanan di Kantor Pertanahan 

Kabupaten Sleman secara khusus. Selain itu, penelitian yang menguji pengaruh 



 
 

kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL terhadap kepuasan 

masyarakat dengan menggunakan indikator pelayanan publik yang mengacu 

pada PermenPANRB Nomor 14 Tahun 2017 di Kantor Pertanahan Kabupaten 

Sleman masih terbatas. Padahal, pelayanan pertanahan berkaitan langsung 

dengan kebutuhan administrasi dan kepastian hukum masyarakat sehingga 

membutuhkan pelayanan yang cepat, jelas, tepat, dan responsif. Dalam 

pelaksanaannya, masih terdapat persoalan pelayanan, seperti lamanya proses 

penyelesaian, kurang jelasnya prosedur, dan belum optimalnya respons petugas. 

Kondisi tersebut menunjukkan pentingnya penelitian untuk memperoleh bukti 

empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan pertanahan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada konteks penelitian yang secara khusus 

menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor 

Pertanahan Kabupaten Sleman. Variabel kualitas pelayanan diukur berdasarkan 

lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Sementara itu, variabel kepuasan masyarakat diukur 

melalui sembilan indikator pelayanan yang mengacu pada PermenPANRB 

Nomor 14 Tahun 2017. Pengaruh antara kedua variabel tersebut selanjutnya 

diuji menggunakan regresi linear sederhana. Dengan demikian, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan bukti empiris dan menjadi bahan evaluasi bagi 

Kantor Pertanahan Kabupaten Sleman dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada masyarakat.  
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 Untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan Pertanahan terhadap kepuasan masyarakat di kantor pertanahan 

kabupaten sleman. 

   

  

 



 
 

  

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

  

 

 

 



 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


