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ABSTRACT

Land services are one of the essential forms of public services that play an
important role in providing legal certainty over community land rights. The quality
of land services is not only determined by the systems and procedures implemented
but is also influenced by human resources as the service providers. One factor that
is believed to affect service quality is employee job satisfaction. This study aims to
examine the effect of employee job satisfaction on the quality of land services at the
Land Office of South Lampung Regency. Job satisfaction was measured using the
Job Descriptive Index (JDI) dimensions, which include the work itself, salary,
promotion opportunities, supervision, and co-workers. Meanwhile, service quality
was measured using the SERVQUAL dimensions, namely tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy.

This study employed a quantitative approach using a survey method. Data
were collected through questionnaires distributed to 100 employees of the South
Lampung Land Office selected through purposive sampling. Responses were
measured using a five-point Likert scale and analyzed using descriptive
quantitative analysis and ordinal logistic regression. Ordinal logistic regression
was chosen because the dependent variable was measured on an ordinal scale,
making it suitable for examining the influence of employee job satisfaction on the
quality of land services.

The results indicate that both employee job satisfaction and the quality of
land services are categorized as good. The ordinal logistic regression analysis
shows that the research model is appropriate and that employee job satisfaction
has a significant effect on the quality of land services at the South Lampung Land
Office. These findings suggest that higher levels of employee job satisfaction are
associated with better service quality provided to the public. Therefore, improving
employee job satisfaction should be considered an important strategy for enhancing

the quality of public services in the land administration sector.

Keywords: Job Satisfaction, Service Quality, Land Services, Job Descriptive Index
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INTISARI

Pelayanan pertanahan merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang
berperan penting dalam memberikan kepastian hukum atas hak tanah masyarakat.
Kualitas pelayanan pertanahan tidak hanya ditentukan oleh sistem dan prosedur
yang diterapkan, tetapi juga dipengaruhi oleh sumber daya manusia sebagai
pelaksana pelayanan. Salah satu faktor yang diduga memengaruhi kualitas
pelayanan adalah kepuasan kerja pegawai. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kepuasan kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan
pertanahan di Kantor Pertanahan Kabupaten Lampung Selatan. Variabel kepuasan
kerja diukur menggunakan indikator Job Descriptive Index (JDI) yang meliputi
pekerjaan itu sendiri, gaji, promosi, supervisi, dan rekan kerja, sedangkan kualitas
pelayanan diukur menggunakan dimensi SERVQUAL yang terdiri atas tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 pegawai Kantor
Pertanahan Kabupaten Lampung Selatan yang dipilth menggunakan teknik
purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan menggunakan skala Likert 1-5,
kemudian dianalisis melalui analisis deskriptif kuantitatif dan regresi logistik
ordinal. Penggunaan regresi logistik ordinal dilakukan karena variabel dependen
dalam penelitian memiliki kategori ordinal sehingga dapat digunakan untuk
mengetahui pengaruh kepuasan kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan
pertanahan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan kerja pegawai dan kualitas
pelayanan pertanahan berada pada kategori baik. Berdasarkan hasil analisis regresi
logistik ordinal, model penelitian dinyatakan layak digunakan dan menunjukkan
bahwa kepuasan kerja pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan
pertanahan di Kantor Pertanahan Kabupaten Lampung Selatan. Temuan ini
mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan kerja pegawai, maka
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Oleh karena
itu, peningkatan kepuasan kerja pegawai perlu menjadi perhatian instansi sebagai

upaya mendukung peningkatan kualitas pelayanan publik di bidang pertanahan.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi fundamental dan
cerminan utama dari keberhasilan pemerintah dalam mewujudkan tata
kelola pemerintahan yang baik (good governance). Dalam konsep nya,
pelayanan publik tidak lagi dipandang sekadar pelengkap birokrasi,
melainkan sebagai tolok ukur esensial dalam menilai efektivitas kinerja
pemerintahan terutama dalam merespons kebutuhan dan harapan
masyarakat (Azan et al., 2021). Sebagaimana dijelaskan bahwa pelayanan
publik merupakan salah satu strategi utama dalam penerapan prinsip good
governance, karena kualitas pelayanan yang diberikan mencerminkan
sejauh mana pemerintah mampu menjamin hak sipil warga negara melalui
pelayanan yang cepat, akuntabel, transparan, dan responsif terhadap aspirasi
publik.

Dalam upaya mewujudkan pelayanan yang berkualitas tersebut,
peran sumber daya manusia sebagai pelaksana pelayanan menjadi faktor
penentu, karena kualitas layanan pada dasarnya sangat dipengaruhi oleh
kondisi dan kepuasan kerja pegawai yang menjalankannya. Kepuasan kerja
merupakan salah satu faktor psikologis penting yang memengaruhi kinerja
pegawai. Menurut (Tasios, 2017) kepuasan kerja adalah perasaan positif
seseorang terhadap pekerjaannya yang merupakan hasil dari evaluasi
terhadap berbagai aspek pekerjaan, seperti gaji, lingkungan kerja, hubungan
dengan rekan kerja, kesempatan promosi, dan pengawasan atasan. Pegawai
yang memiliki tingkat kepuasan kerja tinggi cenderung mengembangkan
motivasi, loyalitas, dan semangat kerja yang optimal, bahkan rela
melakukan perilaku melampaui peran (extra-role behavior) yang secara
langsung berdampak positif terhadap kualitas layanan yang disalurkan
kepada masyarakat (Luthans et al., 2021).

Sebaliknya, ketidakpuasan kerja dapat menimbulkan berbagai

dampak negatif, seperti absensi tinggi, rendahnya komitmen, sikap apatis,



hingga perilaku kontraproduktif yang berpotensi menurunkan citra lembaga
di mata publik (Dr. Fikri, 2023). Dalam konteks pelayanan pertanahan yang
menuntut ketelitian, kecepatan, dan tanggung jawab tinggi untuk menjamin
keabsahan produk hukum, tingkat kepuasan kerja pegawai memiliki
pengaruh langsung terhadap dimensi kualitas pelayanan, seperti ketepatan
waktu penyelesaian, keandalan data, profesionalisme, dan empati petugas
dalam berinteraksi dengan masyarakat. Hal ini sesuai dengan temuan
penelitian yang menunjukkan bahwa dimensi-dimensi pelayanan seperti
keandalan, ketepatan waktu, serta sikap responsif dan empati petugas sangat
berperan dalam menentukan tingkat kepuasan pengguna layanan dalam
pelayanan pertanahan (Nuraini & Habiburahman, 2024).

Meskipun demikian peningkatan kepuasan kerja dapat mendorong
timbulnya perilaku kerja yang proaktif dan kualitas layanan yang lebih baik,
karena pegawai yang puas berusaha memberikan pelayanan yang maksimal
serta responsif terhadap kebutuhan pengguna layanan. Peningkatan
kepuasan kerja berdampak positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan
di organisasi publik, khususnya ketika pegawai merasa dihargai, memiliki
komitmen tinggi, dan terlibat secara emosional dalam tugas pelayanan
mereka. Oleh karena itu, kepuasan kerja tidak hanya berkontribusi pada
kenyamanan pegawai, tetapi secara langsung berkaitan dengan persepsi
masyarakat terhadap mutu pelayanan yang diterima (Meilina & Widodo,
2017).

Dalam praktiknya, hubungan antara kepuasan kerja pegawai dan
kualitas pelayanan menjadi semakin relevan pada daerah dengan tingkat
kebutuhan layanan publik yang tinggi, karena tekanan beban kerja dan
ekspektasi masyarakat menuntut kinerja pelayanan yang konsisten dan
profesional. Kondisi tersebut dapat ditemukan di Lampung Selatan yang
merupakan salah satu wilayah dengan pertumbuhan penduduk dan aktivitas
sosial-ekonomi yang cukup tinggi. Lampung Selatan merupakan salah satu
kabupaten dengan jumlah penduduk yang terus meningkat. Berdasarkan

data BPS provinsi Lampung jumlah penduduk Lampung Selatan yaitu



sekitar 1.124.683 jiwa pada tahun 2024 (Selatan, 2025) Kondisi ini
membuat Kantor Pertanahan Kabupaten Lampung Selatan untuk
memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan transparan, agar masyarakat
bisa mengurus tanah dan sertipikatnya dengan mudah dan efisien. Untuk
memenuhi hal tersebut, Kantor Pertanahan Kabupaten Lampung Selatan
tidak hanya mengandalkan kebijakan birokrasi, tetapi juga mengoptimalkan
kualitas SDM terutama kepuasan dan motivasi kerja pegawai karena faktor
internal ini sangat berpengaruh pada efektivitas dan kualitas pelayanan
pertanahan. Kualitas SDM ini selaras dengan pelaksanaan reformasi
birokrasi, salah satunya melalui pembangunan Zona Integritas (ZI) menuju
Wilayah Bebas dari Korupsi (WBK) dan Wilayah Birokrasi Bersih dan
Melayani (WBBM) sebagai bagian dari strategi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik, pencegahan korupsi, dan penguatan akuntabilitas
kinerja di instansi pemerintah.

Hal ini menunjukkan komitmen Kantor Pertanahan Kabupaten
Lampung Selatan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, terutama
melalui transformasi digital. Terdapat juga berbagai tantangan pelayanan
publik yang masih ditemukan dan dinilai perlu dibenahi seperti beban kerja
yang tinggi, tuntutan pelayanan yang kompleks, serta tekanan dari
ekspektasi masyarakat sering ditemui dan menjadi faktor yang perlu
dibenahi. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara standar
pelayanan yang diharapkan dengan realitas pelayanan yang dirasakan oleh
masyarakat. Dalam rangka menampung aspirasi dan keluhan masyarakat,
Kementerian ATR/BPN menyediakan berbagai kanal pengaduan
pelayanan, antara lain Online Complaint Application (OCA), SP4N-
LAPOR!, dan TUNTAS. OCA merupakan sistem pengaduan internal yang
digunakan untuk menerima dan menindaklanjuti keluhan masyarakat terkait
pelayanan pertanahan. SP4N-LAPOR! Merupakan sistem pengaduan
pelayanan publik nasional yang dikelola pemerintah sebagai sarana
penyampaian aspirasi dan pengaduan masyarakat. Sementara itu TUNTAS

merupakan tindak lanjut penyelesaian pengaduan yang bertujuan



memastikan setiap laporan masyarakat setiap laporan masyarakat
memperoleh penanganan yang sesuai.

Berdasarkan data pengaduan Kantor Pertanahan Kabupaten
Lampung Selatan Tahun 2025, tercatat sebanyak 120 pengaduan melalui
OCA, 2 pengaduan melalui SPAN-LAPOR!, dan 12 pengaduan yang
sebagain besar berkaitan dengan pelaksaan Program Pendaftaran Tanah
Sistematis Lengkap (PTSL). Data tersebut menunjukkan bahwa masih
terdapat berbagai keluhan masyarakat terhadap pelayanan pertanahan yang
diberikan. Meskipun tidak seluruh pengaduan menunjukkan adanya
kegagalan pelayanan, keberadaan pengaduan tersebut menjadi indikator
bahwa masih terdapat aspek pelayanan yang perlu dievaluasi dan
ditingkatkan. Salah satu faktor yang berpotensi memengaruhi kondisi
tersebut adalah faktor internal yaitu kepuasan kerja pegawai sebagai
pelaksana pelayanan, beban kerja yang berlebihan, kurangnya dukungan
organisasi, serta ketidakjelasan prosedur kerja telah terbukti berdampak
negatif terhadap kepuasan kerja pegawai, karena pegawai yang mengalami
tekanan tugas dan kelelahan lebih besar cenderung menunjukkan penurunan
kepuasan kerja yang dapat berdampak pada produktivitas dan efektivitas
pelayanan (Widiantoro & Gaol, 2024). Dalam konteks pelayanan
pertanahan, kondisi ini menjadi perhatian penting karena kualitas pelayanan
yang diberikan sangat bergantung pada kinerja dan sikap pegawai sebagai
pelaksana layanan.

Melihat kondisi tersebut pelayanan pertanahan belum optimal,
terutama terkait kecepatan, transparansi, dan komunikasi antara petugas dan
masyarakat. Fenomena ini menunjukkan adanya kesenjangan antara standar
pelayanan yang diharapkan dengan kenyataan di lapangan. Salah satu faktor
yang dapat menjelaskan kesenjangan tersebut adalah tingkat kepuasan kerja
pegawai. Pegawai yang merasa puas akan bekerja dengan komitmen dan
tanggung jawab yang lebih tinggi, sedangkan ketidakpuasan dapat

berdampak pada penurunan kinerja pelayanan.



Meskipun kepuasan kerja dipandang sebagai salah satu faktor yang
dapat memengaruhi kualitas pelayanan, pengaruh kepuasan kerja pegawai
terhadap kualitas pelayanan pertanahan masih belum banyak dikaji secara
spesifik. Selain itu, belum diketahui secara pasti sejauh mana kondisi
kepuasan kerja pegawai berkontribusi terhadap kualitas pelayanan
pertanahan yang diberikan, khususnya di Kantor Pertanahan Kabupaten
Lampung Selatan. Kebaruan (novelty) ini terletak pada fokus kajian yang
menganalisis pengaruh kepuasan kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan
pada instansi pertanahan. Lalu mengkaji hubungan kedua variabel dalam
konteks pelayanan pertanahan yang memiliki karakteristik pelayanan dan
menempatkan pegawai sebagai sumber utama penilaian.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh
kepuasan kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pertanahan di Kantor
Pertanahan Kabupaten Lampung Selatan. Peneliti tertarik mengkaji
pengaruh kepuasan kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pertanahan
karena pelayanan publik pada dasarnya sangat bergantung pada peran dan
kepuasan pegawai sebagai pelaksana utama pelayanan. Dalam konteks
Kantor Pertanahan, pegawai tidak hanya bertugas menjalankan prosedur
administratif, tetapi juga berinteraksi langsung dengan masyarakat dalam
proses pelayanan yang menuntut ketelitian, ketepatan waktu, serta sikap
profesional. Kepuasan kerja pegawai menjadi faktor internal yang penting
karena pegawai yang merasa puas terhadap pekerjaannya cenderung
memiliki motivasi kerja yang lebih tinggi, sikap yang lebih positif, serta
komitmen yang lebih kuat dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat. Sebaliknya, rendahnya tingkat kepuasan kerja berpotensi
menurunkan semangat kerja, meningkatkan keluhan internal, dan
berdampak pada menurunnya kualitas pelayanan yang dirasakan oleh
masyarakat. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan pemahaman
yang lebih mendalam mengenai sejauh mana kondisi psikologis pegawai

berkontribusi terhadap peningkatan mutu layanan publik di bidang



pertanahan, sekaligus menjadi dasar bagi pengembangan kebijakan

peningkatan kualitas kerja pegawai.

. Rumusan Masalah

Pelayanan publik yang berkualitas merupakan salah satu indikator
keberhasilan birokrasi dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Kualitas
pelayanan tidak hanya ditentukan oleh sistem dan prosedur kerja, tetapi juga
oleh tingkat kepuasan kerja pegawai yang menjadi pelaksana utama
pelayanan tersebut. Pegawai yang memiliki tingkat kepuasan kerja tinggi
cenderung menunjukkan kinerja yang lebih baik dan memberikan pelayanan
dengan mutu yang lebih optimal.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dirumuskan
permasalahan penelitian sebagai berikut. “Bagaimana pengaruh kepuasan
kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan di Kantor Pertanahan Kabupaten

Lampung Selatan?”.

. Tujuan Manfaat Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kepuasan kerja
pegawai terhadap kualitas pelayanan di Kantor Pertanahan Lampung
Selatan.
Adapun manfaat dari penelitian ini:
1. Manfaat Teoretis
Penelitian ini diharapkan bisa menambah pengetahuan dan wawasan di
bidang manajemen sumber daya manusia, khususnya yang berkaitan
dengan kepuasan kerja. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat
menjadi bahan referensi atau acuan bagi mahasiswa atau peneliti lain
yang ingin mengkaji hubungan empiris antara kepuasan kerja dan
kualitas pelayanan.
2. Manfaat Praktis
a) Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran nyata mengenai
tingkat kepuasan kerja pegawai dan bagaimana hal itu berpengaruh

terhadap kinerja mereka dalam memberikan pelayanan.



b) Diharapkan dapat meningkatkan kesadaran pegawai bahwa
kepuasan kerja bukan hanya berdampak pada diri sendiri, tetapi

juga pada kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.

D. Batasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa batasan untuk menjaga fokus dan

keakuratan analisis, yaitu:

1.

Penelitian ini hanya dilakukan di Kantor Pertanahan Kabupaten
Lampung Selatan

Penelitian ini difokuskan pada pegawai Kantor Pertanahan Kabupaten
Lampung Selatan, baik pegawai negeri sipil maupun pegawai honorer

yang terlibat langsung dalam kegiatan pelayanan pertanahan

. Penelitian ini difokuskan pada pengaruh kepuasan kerja pegawai

terhadap kualitas pelayanan pertanahan, sehingga variabel lain di luar

kedua faktor tersebut tidak menjadi fokus penelitian.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan kerja
pegawai terhadap kualitas pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan
Kabupaten Lampung Selatan, dapat disimpulkan bahwa kepuasan kerja
pegawai memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat. Pegawai yang memiliki tingkat kepuasan kerja yang
baik cenderung mampu memberikan pelayanan yang lebih optimal, baik
dari segi ketepatan waktu, sikap responsif, komunikasi, maupun
profesionalisme dalam melayani masyarakat.

1. Tingkat kualitas pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kabupaten
Lampung Selatan berada dalam kategori baik yaitu berada pada rata-
rata antara 3,83 hingga 4,02. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata
seluruh pernyataan kualitas pelayanan yang berada pada rentang
kategori baik. Pernyataan dengan nilai rata-rata tertinggi terdapat pada
kompetensi pegawai dalam melaksanakan pelayanan pertanahan,
sedangkan pernyataan dengan nilai rata-rata terendah terdapat pada
sarana dan prasarana pelayanan pertanahan. Meskipun demikian,
seluruh pernyataan memperoleh penilaian yang baik dari responden
schingga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pertanahan telah
berjalan dengan cukup baik.

2. Tingkat kepuasan kerja pegawai di Kantor Pertanahan Kabupaten
Lampung Selatan berada dalam kategori baik. Hasil analisis
menunjukkan bahwa seluruh pernyaatan kepuasan kerja memperoleh
nilai rata-rata pada kategori baik yaitu berada pada rata-rata 3,58 hingga
4,16. pernyataan dengan nilai rata-rata tertinggi terdapat pada hubungan
kerja antar rekan kerja, sedangkan pernyataan dengan nilai rata-rata
terendah terdapat pada kesempatan promosi jabatan. Secara umum,
pegawai merasa cukup puas terhadap pekerjaan, kompensasi, supervisi,

serta hubungan kerja yang terjalin di lingkungan kantor.
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3. Kepuasan kerja pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas
pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kabupaten Lampung
Selatan. Hasil analisis regresi logistik ordinal menunjukkan bahwa
model penelitian layak digunakan dengan nilai signifikansi Model
Fitting Information sebesar 0,000 (< 0,05). Hasil uji Goodness of Fit
menunjukkan nilai signifikansi Pearson sebesar 0,969 dan Deviance
sebesar 1,000 (> 0,05), sehingga model dinyatakan sesuai dengan
data penelitian. Selain itu, hasil uji Test of Parallel Lines
menunjukkan nilai signifikansi sebesar 1,000 (> 0,05) yang
menandakan bahwa asumsi proportional odds telah terpenuhi. Hasil
uji Pseudo R-Square memperoleh nilai Nagelkerke sebesar 0,723,
yang menunjukkan bahwa variabel kepuasan kerja pegawai mampu
menjelaskan variasi kualitas pelayanan sebesar 72,3%, sedangkan
27,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model
penelitian. Selanjutnya hasil uji Parameter Estimates memperoleh
nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05), sehingga dapat disimpulkan
bahwa kepuasan kerja pegawai berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan pertanahan. Semakin tinggi tingkat kepuasan
kerja pegawai, maka semakin baik pula kualitas pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat.

Dengan demikian, kepuasan kerja pegawai menjadi salah satu faktor penting
yang perlu diperhatikan oleh Kantor Pertanahan Kabupaten Lampung
Selatan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik di bidang

pertanahan.

. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, saran-saran yang dapat seberikan
adalah sebagai berikut:

1. Bagi Kantor Pertanahan Kabupaten Lampung Selatan, diharapkan

dapat terus meningkat kepuasan kerja pegawai melalui peningkatan

kenyamanan lingkungan kerja, komunikasi yang baik antarpegawali,
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pemberian motivasi, serta apresiasi terhadap kinerja pegawai agar
kualitas pelayanan kepada masyarakat dapat terus meningkat.

. Bagi pegawai Kantor Pertanahan Kabupaten Lampung Selatan,
diharapkan dapat mempertahanan dan meningkatkan profesionalisme,
kedisplinan, serta tanggung jawab dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat. Sehingga kualitas pelayanan pertanahan dapat
berjalan lebih optimal.

. Bagi masyarakat, diharapkan dapat memberikan masukan atau
penilaian terhadap pelayanan yang diberikan sebagai bahan evaluasi
bagi instansi dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik.

. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian
ini dengan menambahkan variabel lain yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan, seperti motivasi kerja, disiplin kerja, budaya organisasi, atau
lingkungan kerja sehingga hasil penelitian dapat menjadi lebih luas dan

mendalam.
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