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ABSTRACT

The limited time for the public to access land services on weekdays is one of
the challenges in the provision of public services at the Palembang City Land
Office. This condition encourages the presence of the Weekend Land Service
(Pelataran) innovation as a form of land information and consultation service that
operates on weekends to increase service accessibility for the public. This study
aims to determine the level of public satisfaction with the Weekend Land Service
(Pelataran) at the Palembang City Land Office and identify obstacles experienced
by the public in its implementation. This study uses mixed methods with a sequential
explanatory approach. Quantitative data were obtained through a Public
Satisfaction Survey (SKM) based on PermenPANRB Number 14 of 2017 with 35
respondents, while qualitative data were obtained through interviews with
Pelataran officers to deepen the results of the quantitative analysis. The results
show that the Public Satisfaction Index (IKM) value is 90.714 with the category of
"Very Good", which indicates a high level of public satisfaction with the services
provided. All service elements received good to excellent ratings, with facilities and
infrastructure receiving the highest rating and implementer competence receiving
the lowest rating. Furthermore, a major obstacle identified was limited public
understanding of the types of services, procedures, and requirements for the
Pelataran. The study concluded that the Weekend Land Service (Pelataran) has
been operating very well, but further communication and detailed explanations are
needed to optimize public understanding of the service.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan bagian penting dari tata kelola pemerintahan
karena mencerminkan kualitas administrasi pemerintahan dalam memenuhi
kebutuhan dasar masyarakat. Hal ini sejalan dengan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yang menegaskan bahwa penyelenggara
pelayanan wajib memberikan pelayanan yang berkualitas, transparan, akuntabel,
serta berorientasi pada kepuasan masyarakat. Pada sektor pertanahan,
penyediaan layanan yang efektif dan berkualitas memiliki peran yang sangat
strategis mengingat tanah tidak hanya memiliki nilai ekonomi, tetapi juga
berkaitan dengan kepastian hukum, stabilitas sosial, dan keamanan investasi
masyarakat. Oleh karena itu, kualitas pelayanan pertanahan menjadi salah satu
indikator penting dalam mewujudkan pelayanan publik yang prima. Penelitian
Soemarga dkk. (2016) menunjukkan bahwa dalam pelayanan pendaftaran tanah
masih terdapat kesenjangan antara harapan masyarakat dan pelayanan yang
diterima, terutama pada aspek kejelasan prosedur dan ketepatan waktu
penyelesaian.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan dirasakan oleh
masyarakat, diperlukan suatu instrumen evaluasi yang mampu mengukur
persepsi pengguna layanan secara objektif. Salah satu instrumen yang digunakan
pemerintah adalah Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagaimana diatur
dalam Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017. IKM mengukur
tingkat kepuasan masyarakat berdasarkan sembilan unsur pelayanan, seperti
persyaratan, prosedur, kompetensi petugas, perilaku petugas, penanganan
pengaduan, serta sarana dan prasarana pelayanan. Mozin dkk. (2025)
menjelaskan bahwa IKM tidak hanya memberikan gambaran mengenai tingkat
kepuasan masyarakat, tetapi juga menjadi dasar evaluasi untuk mengidentifikasi

aspek pelayanan yang masih memerlukan perbaikan.



Kantor Pertanahan Kota Palembang merupakan salah satu instansi
pelayanan publik yang memiliki intensitas pelayanan pertanahan cukup tinggi
seiring dengan pertumbuhan penduduk, perkembangan ekonomi, serta
meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap layanan pertanahan, seperti
pendaftaran tanah, peralihan hak, pengecekan sertifikat, dan layanan
administrasi pertanahan lainnya. Tingginya jumlah permohonan pelayanan
berpotensi menimbulkan antrean panjang, meningkatnya waktu tunggu, serta
tingginya beban kerja petugas pelayanan. Kondisi tersebut dapat memengaruhi
pengalaman masyarakat dalam memperoleh pelayanan apabila tidak diimbangi
dengan inovasi pelayanan yang mampu meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi
pelayanan.

Permasalahan tersebut semakin relevan apabila dikaitkan dengan
karakteristik sosial ekonomi masyarakat Kota Palembang. Berdasarkan data
Badan Pusat Statistik Kota Palembang tahun 2026, jumlah penduduk usia kerja
(15 tahun ke atas) yang bekerja mencapai 758.714 orang dari total angkatan kerja
sebanyak 814.175 orang atau sebesar 93,19 persen. Tingginya persentase
penduduk yang bekerja menunjukkan bahwa sebagian besar masyarakat
memiliki keterbatasan waktu untuk mengakses pelayanan pertanahan pada jam
operasional reguler yang berlangsung pada hari kerja. Kondisi ini menjadi
tantangan tersendiri bagi Kantor Pertanahan dalam menyediakan pelayanan yang
mudah dijangkau oleh seluruh lapisan masyarakat.

Sebagai upaya menjawab tantangan tersebut, Kementerian Agraria dan Tata
Ruang/Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN) meluncurkan Pelayanan Tanah
Akhir Pekan (Pelataran) pada tahun 2022 sebagai inovasi pelayanan publik yang
memungkinkan masyarakat memperoleh layanan pertanahan pada hari Sabtu
dan Minggu. Program ini diprioritaskan bagi Kantor Pertanahan yang berada di
ibu kota provinsi maupun kantor yang memiliki rata-rata pelayanan lebih dari
2.000 berkas setiap bulan. Hingga saat ini, Pelataran telah diterapkan pada 107
Kantor Pertanahan di 33 provinsi, termasuk Kantor Pertanahan Kota Palembang
yang mulai menyelenggarakan Pelataran sejak tahun 2023. Kehadiran Pelataran

bertujuan untuk memperluas akses pelayanan, mengurangi kepadatan pelayanan



pada hari kerja, serta memberikan alternatif waktu pelayanan bagi masyarakat
yang memiliki keterbatasan waktu untuk mengurus administrasi pertanahan.

Di Kantor Pertanahan Kota Palembang, pelaksanaan Pelataran memiliki
karakteristik yang berbeda dengan layanan administrasi pertanahan pada
umumnya. Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Palembang berfokus pada
pelayanan informasi dan konsultasi pertanahan, sehingga tidak menghasilkan
produk layanan secara langsung seperti penerbitan sertifikat atau penyelesaian
permohonan administrasi pertanahan lainnya. Oleh karena karakteristik layanan
tersebut, Kantor Pertanahan Kota Palembang belum memiliki pencatatan rutin
mengenai jumlah pengguna Pelataran. Berdasarkan hasil wawancara
pendahuluan dengan petugas Pelataran, jumlah masyarakat yang memanfaatkan
layanan pada akhir pekan bersifat fluktuatif dan belum terdokumentasi dalam
bentuk laporan jumlah pengguna secara berkala. Kondisi tersebut menunjukkan
bahwa meskipun Pelataran telah berjalan sejak tahun 2022, evaluasi terhadap
pelaksanaan layanan belum dapat dilakukan hanya berdasarkan data
administratif, sehingga diperlukan pendekatan lain untuk mengetahui bagaimana
masyarakat sebagai pengguna layanan menilai kualitas Pelataran yang telah
diberikan.

Meskipun Pelataran telah diterapkan sebagai salah satu inovasi pelayanan
publik, keberadaan suatu inovasi belum tentu menunjukkan bahwa pelayanan
tersebut telah berhasil memenuhi kebutuhan masyarakat. Keberhasilan inovasi
pelayanan perlu dibuktikan melalui evaluasi terhadap tingkat kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan. Hingga saat ini belum tersedia informasi
empiris yang menunjukkan sejauh mana masyarakat merasa puas terhadap
pelaksanaan Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Palembang serta aspek
pelayanan apa saja yang masih perlu ditingkatkan. Tanpa adanya evaluasi
tersebut, pelaksanaan Pelataran hanya menunjukkan bahwa inovasi telah
dilaksanakan, namun belum dapat menjelaskan apakah inovasi tersebut benar-
benar memberikan manfaat sesuai tujuan pembentukannya maupun memenuhi

harapan masyarakat.



Berbagai penelitian menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat dipengaruhi
oleh pengalaman pelayanan yang diterima selama proses pelayanan
berlangsung. Yanuariza & Novitaningtyas (2020) menyatakan bahwa kendala
prosedural serta kecepatan pelayanan masih menjadi keluhan masyarakat dalam
pelayanan pertanahan. Fitriya & Hadilinatih (2018) juga menemukan bahwa
kurangnya pemahaman masyarakat terhadap prosedur pelayanan dapat
menimbulkan kebingungan dan berdampak pada tingkat kepuasan pengguna
layanan. Sementara itu, Aslamiah dkk. (2025) menegaskan bahwa pengalaman
masyarakat selama berinteraksi dengan petugas maupun sistem pelayanan
merupakan faktor yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan masyarakat.

Pelataran hadir sebagai alternatif pelayanan yang memberikan fleksibilitas
waktu bagi masyarakat untuk mengakses pelayanan pertanahan tanpa harus
meninggalkan aktivitas pekerjaan pada hari kerja. Penelitian Pardiyansyah dkk.
(2025) menunjukkan bahwa penyesuaian jam operasional pelayanan publik
dapat meningkatkan kepuasan masyarakat apabila disesuaikan dengan
kebutuhan pengguna layanan. Salbiah dkk. (2020) juga menyatakan bahwa
pelayanan pada akhir pekan berpotensi meningkatkan kepuasan masyarakat
apabila didukung oleh kesiapan sumber daya manusia, kemudahan prosedur, dan
kelancaran proses pelayanan. Oleh karena itu, pengukuran tingkat kepuasan
masyarakat terhadap Pelataran menjadi penting untuk mengetahui apakah tujuan
penyelenggaraan inovasi tersebut telah tercapai.

Meskipun Pelataran telah diterapkan sejak tahun 2022 di berbagai Kantor
Pertanahan, penelitian yang secara khusus mengkaji tingkat kepuasan
masyarakat terhadap Pelataran menggunakan pendekatan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM), khususnya pada Kantor Pertanahan Kota Palembang, masih
sangat terbatas. Sebagian besar penelitian terdahulu lebih banyak membahas
kualitas pelayanan pertanahan secara umum atau implementasi inovasi
pelayanan di daerah lain. Padahal setiap daerah memiliki karakteristik
masyarakat, jumlah pengguna layanan, serta kondisi operasional yang berbeda
sehingga tingkat kepuasan masyarakat terhadap Pelataran tidak dapat

digeneralisasikan. Kesenjangan penelitian tersebut menunjukkan perlunya



kajian yang bersifat kontekstual untuk memperoleh gambaran objektif mengenai
pelaksanaan Pelataran di Kota Palembang.

Penelitian ini menjadi penting karena hasil pengukuran tingkat kepuasan
masyarakat tidak hanya memberikan informasi mengenai kualitas pelayanan
Pelataran yang telah berjalan, tetapi juga mengidentifikasi aspek pelayanan yang
masih memerlukan perbaikan. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan
evaluasi bagi Kantor Pertanahan Kota Palembang dalam meningkatkan kualitas
pelayanan, menyempurnakan pelaksanaan Pelataran, serta memastikan bahwa
inovasi pelayanan yang telah diterapkan benar-benar mampu menjawab
kebutuhan masyarakat, khususnya masyarakat yang memiliki keterbatasan
waktu pada hari kerja.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengukur
tingkat kepuasan masyarakat serta mengidentifikasi kendala yang dirasakan
masyarakat dalam memanfaatkan Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di
Kantor Pertanahan Kota Palembang. Oleh karena itu, penelitian ini mengangkat
judul "Tingkat Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Tanah Akhir

Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Palembang."

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, berikut adalah rumusan masalah yang
akan dijawab dalam penelitian ini:
1. Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap Pelayanan Tanah Akhir
Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Palembang?
2. Apa saja kendala yang dirasakan masyarakat dalam pelaksanaan Pelayanan
Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Palembang serta

solusi yang diharapkan untuk mengatasi kendala tersebut?



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah sebelumnya, penelitian ini memiliki

tujuan sebagai berikut:

a.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelaksanaan
Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota
Palembang.

Untuk mengetahui kendala-kendala yang dirasakan masyarakat dalam
pelaksanaan Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor
Pertanahan Kota Palembang serta solusi yang diharapkan masyarakat

untuk mengatasi kendala tersebut.

2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:

a.

Secara akademis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi
ilmiah terkait tingkat kepuasan masyarakat terhadap Pelayanan Tanah
Akhir Pekan (Pelataran).

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh
Kantor Pertanahan Kota Palembang sebagai bahan pertimbangan dalam
meningkatkan penyelenggaraan Pelayanan Tanah Akhir Pekan sesuai

dengan kebutuhan masyarakat.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Pelayanan Tanah
Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Palembang, diperoleh nilai
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 90,714 dan termasuk dalam
kategori Sangat Baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelaksanaan
Pelataran di Kantor Pertanahan Kota Palembang telah berjalan dengan sangat
baik dan mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat pengguna layanan.
Adapun kendala dalam pelaksanaan Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran)
di Kantor Pertanahan Kota Palembang terutama berkaitan dengan aspek
Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, khususnya dalam pemahaman alur
pelayanan, kejelasan prosedur, dan kelengkapan informasi layanan, serta
sebagian kecil pada aspek Persyaratan. Berdasarkan hasil penelitian, hanya 5
dari 35 responden (14,29%) yang menyatakan mengalami kendala. Sementara
itu, hasil wawancara dengan informan menunjukkan bahwa tidak terdapat
kendala yang signifikan dari aspek internal penyelenggaraan pelayanan.
Dengan demikian, kendala yang ditemukan lebih banyak dipengaruhi oleh
faktor eksternal, yaitu tingkat pemahaman masyarakat sebagai pengguna
layanan. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan kualitas komunikasi,
pendampingan, dan penyampaian informasi yang lebih jelas serta mudah

dipahami agar efektivitas pelayanan Pelataran dapat terus ditingkatkan.

B. Saran

1.

Berdasarkan nilai IKM yang telah diperoleh, Kantor Pertanahan Kota
Palembang diharapkan dapat mempertahankan capaian kinerja pelayanan yang
sudah berada pada kategori sangat baik, serta menjadikannya sebagai acuan
dalam menjaga konsistensi kualitas pelayanan, khususnya pada layanan

Pelataran.
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2. Peningkatan pemahaman masyarakat terhadap layanan Pelayanan Tanah Akhir
Pekan (Pelataran) perlu terus diperkuat, khususnya terkait jenis layanan,
prosedur, serta persyaratan yang harus dipenuhi. Upaya tersebut dapat
dilakukan melalui penyampaian informasi yang lebih jelas, sederhana, dan
mudah dipahami, baik melalui penjelasan langsung oleh petugas maupun
media informasi yang tersedia. Dengan demikian, masyarakat diharapkan
dapat memahami alur pelayanan secara lebih baik sehingga proses pelayanan
berlangsung lebih efektif dan meminimalkan kendala yang timbul akibat

kurangnya pemahaman pengguna layanan.
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