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ABSTRACT 

Service Quality is one of the factors that affect public satisfaction, 

evidenced by problems such as the completion time that is not in accordance with 

the provisions, complicated procedures, lack of explanation of costs and 

incompetent officers. Although the value of the Community Satisfaction Index 

(IKM) at the Sleman Regency Land and Spatial Planning Office is already in the 

good category, it has not yet explained the specific factors that affect the level of 

public satisfaction. This research aims to analyse the level of public satisfaction 

with the quality of service provided by the Sleman Regency Land and Spatial 

Planning Office. In this study, as many as 60 respondents were used by using the 

Probability Sampling method with a Random Sampling approach, using the Likert 

Scale measurement. Data analysis method using Validity Test, Reliability Test, 

Normality Test (Kolmogorov-Smirnov), Heteroskedasticity Test (Glacier Test), 

Linearity Test, Simple Linear Regression Test, t Test and Determination 

Coefficient (R ²). The research results according to the IKM Survey show a score of 

90.92 which is included in the "Very Good" category and based on the results of 

the data analysis test concluded that Service Quality has a significant and positive 

influence on Community Satisfaction at the Sleman Regency Land and Spatial 

Planning Office. This finding reinforces the accepted alternative hypothesis (Ha) 

and the null hypothesis (H0) rejected. 

Keywords : Service Quality, Community Satisfaction, Land and Spatial Planning 

Service, Servqual 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Kepuasan masyarakat adalah tanggapan terhadap kinerja organisasi 

publik yang dapat tercapai apabila layanan yang disediakan memenuhi atau 

melampaui standar yang di tetapkan (Sandra, E., 2020). Dalam hal kepuasan 

masyarakat dengan kinerja aparatur negara, masyarakat akan menentukan 

apakah mereka puas atau tidak dengan kinerja aparatur tersebut (Harisjati, 2022). 

Hal ini pelayanan yang baik dan berkualitas memberikan kepuasan kepada 

masyarakat, karena dalam menentukan kepuasan masyarakat dilihat dengan 

cara menilai pelayanan tersebut secara langsung. 

Berdasarkan hasil observasi kepada masyarakat di Dinas Pertanahan dan 

Tata Ruang Kabupaten Sleman, masih terdapat beberapa pengaduan terkait 

permasalahan yang mempengaruhi kepuasan masyarakat yakni waktu 

penyelesaian yang tidak sesuai ketentuan, prosedur yang masih berbelit – belit, 

kurangnya penjelasan terkait biaya kepada masyarakat awam dan petugas yang 

kurang kompeten. Maka dari itu kondisi tersebut menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan masih perlu di tingkatkan karena kepuasan masyarakat merupakan 

tolak ukur keberhasilan instansi dalam memberikan pelayanan publik yang 

efektif, efisien dan transparan (Amba, N., Saleky, S. R. J., Sahertian, 2024). Dalam 

penelitian ini kepuasan masyarakat meliputi 9 unsur yaitu prosedur pelayanan, 

sistem, mekanisme dan prosedur, waktu pelayanan, biaya pelayanan, produk 

pelayanan, kompetensi petugas, perilaku petugas, penanganan pengaduan, saran 

dan masukkan, serta sarana dan prasarana yang memadai. Dengan demikian, 

seluruh unsur kepuasan masyarakat tersebut menjadi pernyataan yang penting 

dalam menilai kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. 
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 Berdasarkan Undang – Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang 

Pelayanan Publik, Standar pelayanan adalah ukuran yang dipergunakan sebagai 

pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan 

sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka 

pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Menurut 

(Amba, N., Saleky, S. R. J., Sahertian, 2024) Untuk mengevaluasi sejauh mana 

kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur pemerintahan, 

diperlukan suatu standar atau pengukuran yang dapat menunjukkan apakah 

suatu pelayanan publik dapat dikatakan baik, buruk, berkualitas, atau tidak 

berkualitas. Tujuan utama dari memerlukan standar atau pengukuran ketika 

melakukan pelayanan publik yakni mendapatkan kepuasan masyarakat. 

Menurut (syahputra eko, novianty lily, 2023) Kepuasan tersebut dapat tercapai 

jika layanan yang diberikan memenuhi standar pelayanan yang ditetapkan atau 

bahkan melebihi standar tersebut. Oleh karena itu, standar pelayanan berfungsi 

sebagai pedoman bagi pelaksana dan pengguna layanan untuk memenuhi hak 

dan kebutuhan dasar mereka. Hal ini diperlukan untuk menilai efektivitas 

pelayanan dan mengukur kepuasan masyarakat dengan pelayanan yang 

diberikan penyelenggara. Ini akan menjadi landasan untuk memperbaiki 

permasalahan terkait kualitas pelayanan agar lebih mudah, cepat, terjangkau, 

dan terukur (S, P., Rachmawati, I., & Istianda, 2025). 

Kualitas pelayanan menurut (Tangdiaga, Y. G., Chairunisa, F., & Lucita, 

2021) adalah kualitas yang menunjukkan seberapa baik atau buruk pelayanan 

yang diberikan oleh pemerintah ( sektor publik) kepada masyarakat yang dapat 

memberikan umpan balik positif, yaitu kepuasan masyarakat. Kualitas 

pelayanan yang baik sangat penting dalam menjaga kepuasan masyarakat karena 

pelayanan yang baik dapat berarti pelayanan yang diberikan sudah memenuhi 

harapan masyarakat. Oleh karena itu, kualitas pelayanan penting terhadap 

kepuasan masyarakat karena pelayanan yang berkualitas ini dapat memenuhi 
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harapan dan kebutuhan masyarakat dengan cara yang efektif, efisien, dan ramah, 

menumbuhkan kepercayaan masyarakat, loyalitas, serta menjadi bahan evaluasi 

dan perbaikan. Dengan demikian, Indeks Kepuasan Masyarakat adalah salah 

satu pendekatan yang dapat digunakan untuk menilai tingkat kepuasan 

masyarakat. Metode ini menggunakan survei yang dikumpulkan dari berbagai 

aspek, misalnya aspek pelayanan tertentu. 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah cara penting untuk 

mengetahui sejauh mana masyarakat merasa puas dengan layanan yang 

diberikan, termasuk di Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Di Kabupaten Sleman, 

penggunaan IKM menjadi cara untuk menilai seberapa  baiknya pelayanan 

publik, serta menekankan bahwa kecepatan, ketepatan, serta transparansi dalam 

pelayanan pertanahan sangat penting untuk meningkatkan kepuasan 

masyarakat. Indeks Kepuasan Masyarakat yakni hasil pengukuran dari kegiatan 

Survei Kepuasan Masyarakat berupa angka serta selain mengukur tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik, Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) bertujuan untuk mengetahui kelemahan dan kekuatan 

pelaksanaan pelayanan publik sehingga dapat di evaluasi untuk memperbaiki 

kualitas pelayanan publik. Berdasarkan Permen PANRB No. 14 Tahun 2017 

terdapat sembilan unsur pelayanan yang menjadi unsur dalam pengukuran IKM 

yaitu Persyaratan, sistem/mekanisme/prosedur, waktu penyelesaian, biaya/tarif, 

produk spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, 

penanganan pengaduan / saran dan masukan, sarana dan prasarana.  

Berdasarkan riset yang bersumber pada Website Dinas Pertanahan Tata 

Ruang terdapat empat jenis pelayanan yaitu pelayanan permohonan informasi 

tata ruang, penanganan permasalahan pertanahan, permohonan pemanfaatan 

tanah kelurahan dan permohonan pemanfaatan tanah kesultanan, sebagai bentuk 

evaluasi dan perbaikan berkelanjutan terhadap kualitas pelayanan yang akan 

diberikan, Dinas Pertanahan dan Tata Ruang melaksanakan pengukuran Indeks 
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Kepuasan Masyarakat (IKM) sesuai dengan yang telah dilakukan selama periode 

semester I. Pada data tersebut mengatakan, bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) pada tahun 2025 di Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Sleman 

merupakan hasil pengukuran tingkat kepuasan masyarakat yang diberikan 

selama periode semester 1 yakni bulan Januari hingga Juni 2025. Berdasarkan 

hasil survei pada periode 1 dikategorikan “baik” dengan nilai IKM 87,26. Survei 

ini melibatkan sejumlah 188 responden yang terbagi menjadi beberapa 

karakteristik untuk menggambarkan profil responden seperti jenis kelamin, 

tingkat pendidikan, pekerjaan dan lainnya. Kemudian pada periode 2 Dinas 

Pertanahan dan Tata Ruang termasuk dalam kategori “Sangat Baik” dengan nilai 

IKM 89,33.  

Meskipun nilai Indeks Kepuasan Masyarakat pada Dinas Pertanahan dan 

Tata Ruang Kabupaten Sleman sudah dalam kategori baik dan sangat baik, 

namun hasil tersebut belum menjelaskan faktor apa saja yang mempengaruhi 

kepuasan masyarakat, nilai tersebut hanya menunjukkan tingkat kepuasan 

secara umum, sedangkan penelitian ini menganalisis apa saja faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam 

pelayanan pertanahan dan tata ruang serta untuk membuktikan bahwa apakah 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. 

Perbedaan tersebut disebabkan karena beberapa faktor yang mempengaruhinya 

seperti persepsi masyarakat yang berbeda dan jumlah responden yang berbeda. 

Berbeda dengan instansi pertanahan lain, dimana pada bulan Juli tahun 2025 

pada Kantor Pertanahan Kota Yogyakarta menunjukkan hasil Survei Indeks 

Kepuasan Masyarakat dengan nilai 96,72 dan mendapatkan predikat “Sangat 

Baik” yang dimana perbandingan ini digunakan gambaran mengenai capaian 

kepuasan masyarakat pada instansi yang sama – sama pada bidang pertanahan. 

Berdasarkan perbedaan nilai IKM pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang 

dengan Kantor Pertanahan Kota Yogyakarta, yang menunjukkan bahwa tingkat 
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kepuasan pada Kantor Pertanahan lebih tinggi dibandingkan dengan Dinas 

Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Sleman, yang di pengaruhi oleh beberapa 

faktor seperti persepsi masyarakat , kecepatan, ketepatan dan kesesuaian dengan 

harapan masyarakat. Perbandingan ini menunjukkan bahwa Dinas Pertanahan 

dan Tata Ruang Kabupaten Sleman masih memiliki kesempatan untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat sehingga kepuasan 

masyarakat dapat tercapai dengan lebih baik.  

Data Indeks Kepuasan Masyarakat tersebut menunjukkan bahwa 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Dinas Pertanahan dan Tata Ruang 

termasuk pada kategori baik, namun data tersebut belum dapat menjelaskan 

faktor – faktor yang mempengaruhinya. Penelitian ini menjadi penting karena 

penelitian ini menganalisis terkait kualitas pelayanan apakah terdapat pengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang 

Kabupaten Sleman. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan gambaran empiris mengenai hubungan antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan masyarakat, serta sebagai bahan evaluasi dalam upaya 

peningkatan kualitas layanan publik pada bidang pertanahan dan tata ruang.  

B. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat? 

 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk Menganalisis kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan yang diberikan Dinas Pertanahan dan Tata Ruang. 
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D. Manfaat Penelitian  

1. Menambah khazanah empiris hubungan pengaruh konsep kualitas 

pelayanan dan kepuasan masyarakat.  

2. Menjadi acuan bagi Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Sleman 

dalam memberikan kualitas pelayanan yang baik sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan masyarakat. 

3. Memberikan kesadaran dan pemahaman mengenai standar pelayanan yang 

layak sehingga dapat mendorong partisipasi aktif dari masyarakat dalam 

memberikan umpan balik demi mengevaluasi pelayanan publik. 
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BAB VI  

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengolahan yang telah di lakukan diperoleh hasil 

sebagai berikut : 

1. Hasil perhitungan yang di lakukan pada Variabel Kualitas Pelayanan 

pada 60 responden dan 10 item pertanyaan memperoleh nilai rata – rata 

keseluruhan sebesar 4,64. 

2. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik 

yang di buktikan dengan hasil kategorisasi menggunakan interval, 

dimana memperoleh nilai sebesar 4,21 – 5,00 yang termasuk dalam 

kategori “Sangat Baik”. 

3. Perhitungan rata – rata dari 5 dimensi bahwa nilai tertinggi pada dimensi 

Reliability (Keandalan) sebesar 4,72, sedangkan nilai terendah pada 

dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) sebesar 4,52. Yang artinya, 

pada Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Sleman 

menunjukkan bahwa dimensi Reliability (Keandalan) seperti ketepatan 

waktu, konsistensi dalam pelayanan merupakan keunggulan yang harus 

di pertahankan, serta pada dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) 

seperti merespons keluhan masyarakat dengan cepat dan baik, untuk 

dilakukan peningkatan dalam mendorong peningkatan kualitas 

pelayanan secara signifikan. 

4. Hasil dari survei kepuasan masyarakat yang dilakukan kepada para 

responden memperoleh nilai indeks kepuasan masyarakat sebesar 90,92 

yang artinya nilai ini termasuk dalam kategori A (Sangat Baik). Hasil ini 

menunjukkan bahwa masyarakat merasa puas pada pelayanan yang 

diberikan oleh Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Sleman. 
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5. Pada unsur kompetensi pelaksana memperoleh nilai tertinggi sebesar 

4,73 yang menunjukkan bahwa masyarakat menilai bahwa petugas 

memiliki kemampuan yang baik dalam memberikan pelayanan. 

6. Pada unsur biaya/tarif memperoleh nilai terendah sebesar 4,37 yang 

menunjukkan bahwa masih terdapat masyarakat yang masih belum 

sepenuhnya memahami dengan baik informasi terkait biaya/tarif dan 

perlu melakukan peningkatan pada unsur tersebut. Pada unsur ini juga 

diperlukan penyampaian informasi terkait biaya/tarif secara jelas, 

meskipun pada website Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten 

Sleman sudah tertera mengenai informasi biaya/tarif namun tidak semua 

masyarakat memperhatikannya.  

7. Pada unsur waktu penyelesaian memperoleh sebesar 4,50 dan menjadi 

salah satu unsur yang perlu ditingkatkan, hal tersebut menunjukkan 

bahwa sebagian masyarakat masih menilai bahwa waktu penyelesaian 

pelayanan masih belum sesuai dengan harapan masyarakat, yang dapat 

mempengaruhi kepuasan masyarakat. Sehingga diperlukan 

peningkatan efektivitas dan ketepatan waktu penyelesaian agar 

terciptanya kepuasan masyarakat yang semakin meningkat.  

8. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. Yang di tunjukkan dari hasil uji t sebesar 0,00 < 

0,05 dan nilai t hitung sebesar 14,008.  

9. Berdasarkan hasil nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,772 

atau 77,2%, sedangkan sisanya sebesar 22,8% dipengaruhi oleh faktor 

lain diluar penelitian. 

10. Berdasarkan hasil perhitungan dan analisis, dapat di simpulkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif 

terhadap kepuasan masyarakat, yang artinya, semakin baik kualitas 
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pelayanan yang diberikan maka tingkat kepuasan masyarakat juga akan 

semakin meningkat.  

B. SARAN  

Berdasarkan penelitian yang sudah dilaksanakan, berikut beberapa saran 

yang dapat diberikan untuk semakin meningkatkan kualitas pelayanan, sebagai 

berikut : 

1. Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Sleman diharapkan dapat 

mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah berjalan dengan baik, 

terutama dalam kompetensi para petugas, sikap pelayanan, dan juga 

kenyamanan fasilitas pelayanan agar kepuasan masyarakat tetap terjaga. 

2. Melakukan peningkatan terkait informasi biaya/tarif melalui penyediaan 

yang lebih jelas dan mudah dipahami, serta pemberian informasi terkait 

biaya/tarif pada lokasi pelayanan.  

3. Melakukan peningkatan ketepatan waktu pelayanan serta memastikan 

bahwa penyelesaian pelayanan sesuai dengan waktu yang ditetapkan. Hal 

ini diperlukan karena unsur waktu penyelesaian menjadi salah satu unsur 

yang penting dalam kepuasan masyarakat. 

4. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini memiliki keterbatasan terkait 

jumlah responden, diharapkan bagi peneliti selanjutnya dapat 

menggunakan jumlah responden yang lebih banyak. Hal ini disebabkan 

karena keterbatasan waktu penelitian dalam proses penyebaran kuesioner 

di Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Sleman. Oleh karena itu 

diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi dalam meneliti kualitas 

pelayanan dan kepuasan masyarakat.  

5. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan kajian 

mengenai kualitas pelayanan pada bidang pertanahan dan tata ruang 

dengan menggunakan objek atau lokasi penelitian yang berbeda, misalnya 

pada wilayah selain Kabupaten Sleman. 
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Dengan demikian, kesimpulan dan saran yang telah di buat diharapkan 

dapat memberikan kontribusi serta manfaat bagi peneliti selanjutnya maupun 

bagi Dinas Pertanahan dan Tata Ruang Kabupaten Sleman.  
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