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ABSTRACT

The quality of employee service in government agencies is one of the important
indicators in the success of public services. The Land and Spatial Planning Office of Bantul
Regency, as an agency that interacts directly with the community, is required to provide
fast, accurate, and professional services. Based on the report from the 2020 Public
Satisfaction Survey (SKM), the SKM value of the Land and Spatial Planning Office of
Bantul Regency was 85.91, which is included in the good category but has not yet reached
the very good category, so there is still room for improvement in service quality. Employee
competence and motivation are suspected to be factors that influence this condition. This
study aims to determine the effect of competence and motivation on the quality of service
of employees of the Land and Spatial Planning Office of Bantul Regency, both partially
and simultaneously. This study uses a quantitative method with an explanatory research
approach. The population and sample of this study were all 38 employees of the Land and
Spatial Planning Office of Bantul Regency using a five-level Likert scale. Data analysis
used validity and reliability tests, classical assumptions, multiple linear regression, T-test,
F-test, and coefficient of determination with the help of SPSS. The results of the study
indicate that competence and motivation have a positive and significant effect on the quality
of employee service with a significance value of 0.005 < 0.05. Motivation also has a
positive and significant effect on the quality of employee service with a significance value
0f0.016 <0.05. Simultaneously, competence and motivation have a positive and significant
effect on the quality of employee service with a significance value of the F test of 0.000 <
0.05. The regression equation obtained is Y = 7.876 + 0.445 + 0.360. The coefficient of
determination value of 0.689 indicates that competence and motivation are able to explain
the influence on the quality of employee service by 68.9%, while the remaining 31.1% is
influenced by other factors outside this study.

Keywords: Competence, Motivation, Employee Service Quality, Land and Spatial

Planning Office.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan Publik merupakan suatu bagian yang sangat penting dalam
pemerintahan daerah. Melalui pelayanan publik yang cepat, efisien, tepat, akuntabel,
dan transparan, pemerintah daerah dapat memperkuat adanya kepercayaan
masyarakat, meningkatkan kesejahteraan warga, serta meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik kepada masyarakat. Dalam Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 pasal 1 menyatakan bahwa “Pelayanan publik adalah kegiatan
atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang,
jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik”. Dalam penelitian ini, instansi pemerintahan yang dituju yaitu Dinas
Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul mempunyai peran yang strategis dalam
pengurusan terkait tata ruang dan pertanahan di wilayah Bantul. Dalam Peraturan
Daerah Kabupaten Bantul Nomor 5 Tahun 2021 Tentang Perubahan atas Perubahan
Daerah Kabupaten Bantul Nomor 12 tahun 2016 Tentang Pembentukan dan Susunan
Perangkat Daerah Kabupaten Bantul pasal (3) ayat (8) Dinas Pertanahan dan Tata
Ruang (Kundha Niti Mandala Sarta Tata Sasana) Tipe B, menyelenggarakan urusan
pemerintahan bidang pertanahan dan urusan pemerintahan bidang tata ruang, serta
melaksanakan penugasan urusan keistimewaan Daerah Istimewa Yogyakarta bidang
pertanahan dan tata ruang. Karena itu kualitas pelayanan yang diberikan oleh para
pegawai di instansi ini menjadi indikator yang penting dalam keberhasilan
pemerintahan daerah dalam memenuhi kebutuhan masyarakat.

Namun secara umum, penyelenggaraan pelayanan publik pada bidang
pertanahan dan tata ruang masih menghadapi berbagai kendala. Pelayanan pada sektor
ini melibatkan proses administrasi yang kompleks, membutuhkan ketelitian yang
tinggi, serta harus mematuhi regulasi teknis yang ketat. Dalam pelaksanaan pelayanan
Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul, masih ditemukan variasi
kecepatan pelayanan, perbedaan pemahaman pegawai terhadap prosedur dan standar
pelayanan, serta tingkat responsivitas pegawai yang belum sepenuhnya merata.
Berdasarkan observasi awal yang dilakukan peneliti, masih terdapat perbedaan dalam

kecepatan pelayanan, pemahaman, terhadap prosedur kerja dan respons pegawai



dalam melayani masyarakat. Kondisi tersebut menunjukan bahwa kualitas pelayanan
pegawai masih perlu ditingkatkan. Berdasarkan Laporan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul, nilai SKM pada tahun
2020 sebesar 85,91 yang termasuk ke kategori baik. Tetapi nilai tersebut belum
mencapai hasil yang maksimal yaitu sangat baik, maka dari itu masih ada ruang untuk
peningkatan kualitas pelayanan. Dalam instansi juga sudah menyediakan berbagai
sarana pengaduan masyarakat sebagai bentuk upaya menerima masukan terhadap
pelayanan yang diberikan. Kondisi tersebut menunjukan bahwa kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pegawai harus ditingkatkan. Salah satu faktor yang diduga
memengaruhi kondisi tersebut adalah kompetensi dan motivasi. Kondisi tersebut
tercermin dari adanya perbedaan waktu penyelesaian pelayanan untuk jenis
permohonan yang sama, serta kasus pemohon yang harus melakukan klarifikasi ulang
karena perbedaan informasi yang diterima dari petugas yang berbeda. Meskipun tidak
didokumentasikan dalam data statistic formal, kondisi ini menunjukan adanya variasi
kualitas pelayanan yang dirasakan masyarakat. Kondisi tersebut menimbulkan
ketidakkonsistenan kualitas pelayanan yang diterima masyarakat, baik dari segi
ketepatan waktu, kejelasan informasi, maupun sikap pelayanan pegawai. Kondisi ini
berpotensi mempengaruhi kejelasan informasi yang diterima oleh masyarakat dan
ketepatan waktu penyelesaian pelayanan. Pelayanan di Dinas Pertanahan dan Tata
Ruang Kabupaten Bantul juga berkaitan langsung dengan masyarakat yang memiliki
ekspektasi tinggi terhadap pelayanan yang cepat, jelas dan akuntabel. Oleh karena itu,
pegawai harus memiliki kompetensi dan juga motivasi pegawai, apabila pegawai tidak
memiliki kompetensi yang memadai atau motivasi yang rendah maka kualitas
pelayanan yang diberikan cenderung menurun, sebaliknya apabila kompetensi
pegawai didukung dengan motivasi kerja yang tinggi maka pelayanan diberikan akan
lebih optimal, responsif dan mampu memenuhi harapan masyarakat.

Salah satu variabel yang bisa dikaitkan dengan kualitas pelayanan adalah
kompetensi pegawai. Kompetensi merupakan peranan yang penting yang berkaitan
dengan kemampuan dasar seseorang dalam melakukan hal pekerjaan. Indikator
kompetensi pegawai menurut (Basori, M. A. N., Parthyawan, W, & Kamsin, 2017)
indikator kompetensi karyawan terdiri dari: Pengetahuan adalah informasi yang telah
dikombinasikan dengan pemahaman dan potensi untuk menindaki yang kemudian
tertanam dalam benak seseorang, Pemahaman pemahaman yaitu menguasai sesuatu

dengan pikiran. Karena itu, belajar berarti harus mengerti secara mental makna dan



filosifisnya, maksud dan implikasi serta aplikasi-aplikasinya, sehingga
menyebabkan siswa dapat memahami sesuatu, kemampuan/keterampilan adalah
kemampuan dalam tindakan dan memenuhi suatu tugas, Nilai adalah sesuatu yang
dapat ditawarkan kepada pasar untuk dimiliki, digunakan, dikonsumsi, ataupun
dinikmati guna memenuhi suatu kebutuhan dan keinginan, Sikap kesiapan mental
individu yang mempengaruhi, mewarnai bahkan menentukan kegiatan individu yang
bersangkutan dalam memberikan respon terhadap obyek atau situasi yang mempunyai
arti baginya, dan Minat merupakan suatu rasa lebih suka dan rasa keterikatan pada
suatu hal atau aktivitas tanpa adanya yang menyuruh, minat selalu diikuti dengan
perasaan senang yang akhirnya memperoleh kepuasan. Selanjutnya menurut (Liana,
2020) ada beberapa faktor yang mempengaruhi kompetensi pegawai yaitu: Keyakinan
dan nilai-nilai perilaku seseorang, Karakteristik kepribadian, Motivasi, Isu emosional,
Kemampuan intelektual, dan Budaya organisasi. Dengan begitu bahwa pegawai yang
berkompetensi tinggi mampu menjalankan tugas yang lebih efektif dan memberikan
pelayanan yang lebih memuaskan. Hal ini menunjukan bahwa kompetensi pegawai
adalah faktor penting dalam meningkatkan mutu layanan.

Selanjutnya, variabel motivasi kerja pegawai juga sangat penting dalam
pelayanan publik. Motivasi harus dimiliki oleh semua orang terutama kepada para
pegawai pemerintahan, kerena dengan adanya motivasi yang baik akan mendukung
adanya pelayanan yang efektif dan efisien. Seberapa kuat motivasi yang dimiliki
individu dalam organisasi akan banyak menentukan kualitas perilaku yang
ditampilkannya, baik dalam konteks belajar, bekerja maupun dalam kehidupan sehari-
hari lainnya (Baharuddin, A. A., Musa, M. L., & Burhanuddin, 2022). Motivasi mampu
mendorong seseorang untuk selalu memberikan hasil kerja yang lebih baik (Larosa,
Y. M,. Waruwu, M. H,. Laia, 2022). Dengan demikian motivasi kerja didapatkan dari
dorongan internal seperti motivasi intristik contohnya keinginan melayani, tanggung
jawab terhadap masyarakat dan juga bisa didapatkan dari dorongan eksternal
contohnya adanya penghargaan, intensif, kondisi kerja yang baik. Jadi motivasi yang
baik dapat mendorong pegawai menjadi lebih bertanggung jawab dan lebih cepat
merespon kebutuhan masyarakat. Kuat atau lemahnya motivasi kerja pegawai ikut
menentukan etos kerja (Wau, 2022).

Kombinasi kompetensi dan motivasi dapat membentuk fondasi yang penting
dalam melaksanakan pelayanan terhadap masyarakat. Apabila para pegawai memiliki

kompetensi yang baik tetapi memiliki motivasi yang rendah maka kemampuan



tersebut mungkin tidak sepenuhnya tercapai dalam pelayanan masyarakat. Sebaliknya
jika motivasi tinggi tanpa kompetensi yang memadai akan sulit untuk menghadapi
hambatan operasional dalam pelaksanaan pelayanan terhadap masyarakat. Dalam
pelayanan di daerah terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi seperti adanya
kompleksitas regulasi pertanahan dan tata ruang, tuntutan publik yang meningkat,
teknologi layanan yang berubah, dan reformasi birokrasi yang terus berjalan. Instansi
pelayanan publik dihadapkan pada tekanan yang beradaptasi agar tetap responsif dan
efisien. Oleh karena itu pengembangan kompetensi dan motivasi terhadap pegawai
menjadi sangat penting agar instansi dapat mengatasi tantangan dan meningkatkan
kualitas pelayanan yang baik. Khususnya di Kabupaten Bantul sebagai wilayah yang
terus berkembang baik dari tata ruang ataupun masyarakatnya sehingga membutuhkan
pelayanan yang cepat, tepat, dan transparan. Jika pegawai Dinas Pertanahan dan Tata
Ruang Kabupaten Bantul tidak memiliki kompetensi yang memadai dalam regulasi,
pemetaan, teknologi, layanan, dan kurangnya motivasi kerja, maka dikhawatirkan
layanan yang diberikan tidak memenuhi harapan masyarakat. Dengan begitu akan
membawa dampak negatif seperti adanya penurunan kepuasan masyarakat, rendahnya
kepercayaan publik terhadap pemerintahan, berpotensi terjadinya konflik terkait
pertanahan dan tata ruang, dan efisiensi layanan yang buruk. Oleh karena itu perlu
adanya kajian untuk mengetahui sejauh mana kompetensi dan motivasi pegawai
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pegawai di Dinas Pertanahan dan Tata
Ruang di Kabupaten Bantul.

Untuk menganalisis hubungan tersebut penelitian ini akan menggunakan metode
kuantitatif dengan pendekatan survei dengan menyebarkan kuesioner kepada para
pegawai Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul. Metode ini dipilih
karena mampu menghasilkan data yang sistematis, objektif, dan terukur mengenai
persepsi pegawai terhadap kompetensi, motivasi, dan pelayanan yang mereka berikan.
Hasil dari kuesioner tersebut akan dianalisis dengan teknik statistik untuk mengetahui
hubungan dan pengaruh antarvariabel yang diteliti. Melalui pendekatan ini diharapkan
penelitian ini dapat memberikan gambaran secara akurat mengenai pengaruh
kompetensi dan motivasi terhadap kualitas pelayanan pegawai. Perbedaan
pemahaman terhadap prosedur dan standar pelayanan menunjukan adanya perbedaan
tingkat kompetensi pegawai, khususnya dalam aspek pengetahuan dan keterampilan
kerja. Kompetensi yang belum optimal dapat menyebabkan kesalahan administrasi

dan keterlambatan pelayanan. Sementara itu, tingkat responsivitas pegawai dalam



melayani masyarakat berkaitan dengan motivasi kerja, karena motivasi kerja yang
baik akan mendorong pegawai untuk bersikap lebih tanggap, proaktif, dan
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan. Oleh karena itu, kompetensi
pegawai dan motivasi pegawai diduga memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan
pegawai di Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul. Dalam observasi
awal yang dilakukan oleh peneliti di Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten
Bantul masih ditemukan adanya perbedaan dalam kecepatan pelayanan, pemahaman
prosedur kerja, dan juga respon pegawai dalam melayani masyarakat. Dalam kondisi
tersebut dapat mengindikasikan bahwa adanya kualitas pelayanan yang diberikan
pegawai belum sepenuhnya maksimal sehingga perlu adanya dilakukan pengkajian
lebih lanjut mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhinya. Maka dari itu
dalam penelitian ini dilakukan untuk mengisi adanya kesenjangan penelitian-
penelitian sebelumnya dengan cara mengkaji pengaruh kompetensi dan motivasi
terhadap kualitas pelayanan pegawai pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang
Kabupaten Bantul. Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada pengkajian terhadap
pengaruh kompetensi dan motivasi terhadap kualitas pelayanan pegawai pada sektor
pertanahan dan tata ruang yang memiliki karakteristik pelayanan administratif dan
teknis yang lebih kompleks dibandingkan instansi pelayanan publik pada umumnya.
Selain itu penelitian ini menempatkan kualitas pelayanan berdasarkan persepsi
internal pegawai dalam melaksanakan pelayanan administrasi pertanahan dan tata
ruang sehingga memberikan gambaran mengenai kondisi internal pelayanan dari sudut
pandang paratur pelaksana pelayanan.

Dengan demikian penelitian ini penting dilakukan agar dapat memahami sejauh
mana kompetensi dan motivasi pegawai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan
pegawai (Studi Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul). Hasil penelitian
ini diharapkan dapat memberikan dasar ilmiah bagi pengembangan sumber daya
manusia dan peningkatan kerja aparatur sehingga pelayanan kepada masyarakat lebih

profesional, efektif dan berkeadilan.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah di uraikan sebelumnya, maka dapat

dirumuskan bahwa permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah kompetensi pegawai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pegawai

pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul?



2. Apakah motivasi pegawai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pegawai

pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul?

Apakah kompetensi pegawai dan motivasi pegawai berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan pegawai pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten

Bantul?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis

pengaruh kompetensi dan motivasi pegawai secara bersama-sama terhadap kualitas

pelayanan pegawai pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul. Supaya

lebih jelas, penelitian ini bertujuan untuk:

1.

Mengetahui pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan
pegawai Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul.

Mengetahui pengaruh motivasi pegawai terhadap kualitas pelayanan pegawai
Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul.

Mengetahui pengaruh kompetensi pegawai dan motivasi pegawai terhadap
kualitas pelayanan pegawai Dinas Pertanahan dan Tata Ruang di Kabupaten

Bantul.

D. Manfaat Penelitian

Manfaat Teoritis

Penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu
administrasi publik, khususnya yang berkaitan dengan kajian sumber daya
manusia aparatur dan kualitas pelayanan publik. Secara khusus, penelitian ini
dapat memperkaya referensi empiris mengenai pengaruh kompetensi dan
motivasi kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik pada instansi

pemerintahan daerah.
Manfaat Praktis
a. Bagi Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan
pertimbangan bagi Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten
Bantul dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik, khususnya

melalui pengembangan kompetensi pegawai dan peningkatan motivasi



kerja aparatur.
Bagi Pegawai Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman mengenai
pentingnya kompetensi dan motivasi kerja dalam menunjang pelaksanaan
tugas dan tanggung jawab, sehingga mendorong pegawai untuk

meningkatkan kerja pelayanan kepada masyarakat.
Bagi Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan bahan perbandingan
bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji variabel kompetensi,
motivasi, dan kualitas pelayanan publik pada instansi maupun sektor

pelayanan lainnya.



BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kompetensi dan

motivasi terhadap kualitas pelayanan pegawai pada Dinas Pertanahan dan

Tata Ruang Kabupaten Bantul dapat disimpulkan sebagai berikut:

a.

B. Saran

Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan pegawai pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang
Kabupaten Bantul, penyataan tersebut dapat menunjukan bahwa
semakin baik kompetensi pegawai maka kualitas pelayanan pegawai
juga akan semakin meningkat.

Motivasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan pegawai pad Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten
Bantul, hal ini menunjukan bahwa motivasi yang tinggi dapat
meingkatkan kualitas pelayanan pegawai.

Kompetensi dan motivasi secara bersama-sama berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kualitas pelayanan pegawai pada Dinas
Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul. Variabel kompetensi
dan motivasi mampu menjelaskan pengaruh terhadap kualitas
pelayanan pegawai sebesar 68,9% sedangkan sisanya merupakan

pengaruh dari faktor lain diluar penelitian.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti akan

memberikan saran sebagai berikut:

a.

Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul diharapkan
dapat meningkatkan kompetensi pegawai melalui pelatihan dan
pengembangan kemampuan kerja agar kualitas pelayanan semakin
baik.

Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Bantul diharapkan
dapat meningkatkan motivasi kerja pegawai melaui pemberian
apresiasi dan lingkungan kerja yang mendukung sehingga pelayanan

kepada masyarakat jadi lebih optimal.



C.

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambangkan variabel lain
yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan pegawai sehingga hasil
penelitian jadi lebih luas dan berkambang. Dan juga untuk peneliti
selanjutnya diharapkan dapat memperluas objek penelitian atau
menambah jumlah responden dari instansi lain agar hasil lebih luas

dan beragam.
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