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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of land administration service 

quality at the Public Service Mall (Mal Pelayanan Publik/MPP) of 

Yogyakarta City on community satisfaction and to measure the 

magnitude of that effect. This study employed a quantitative approach 

with an associative research design. The population consisted of 

members of the public who utilized land administration services at the 

Yogyakarta City Public Service Mall. A total of 56 respondents were 

selected using an incidental sampling technique. Data were collected 

through a questionnaire using a Likert scale and analyzed using simple 

linear regression with IBM SPSS Statistics. The results indicate that 

land administration service quality has a positive and significant effect 

on community satisfaction, with a significance value of 0.000 (p < 

0.05), indicating that the research hypothesis is accepted. The 

regression equation obtained is Y = 3.174 + 0.752X, which means that 

every one-unit increase in land administration service quality 

increases community satisfaction by 0.752 units. Furthermore, the 

coefficient of determination (R Square = 0.858) indicates that land 

administration service quality explains 85.8% of the variation in 

community satisfaction, while the remaining 14.2% is influenced by 

other factors outside the scope of this study. Therefore, the better the 

quality of land administration services provided at the Yogyakarta City 

Public Service Mall, the higher the level of community satisfaction.  

 

Keywords: service quality, land administration services, community 

satisfaction, Public Service Mall. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 
 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintah 

dalam memenuhi kebutuhan masyarakat atas barang, jasa, dan 

pelayanan administratif. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik, 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. Sejalan dengan itu, 

Sinambela (dalam Suwanda dkk., 2021) menyatakan bahwa pelayanan 

publik merupakan penyediaan jasa kepada masyarakat sesuai dengan 

ketentuan dan prosedur yang telah ditetapkan. Oleh karena itu, 

penyelenggaraan pelayanan publik dituntut untuk dilaksanakan secara 

profesional, transparan, efektif, efisien, tepat waktu, serta berorientasi 

pada kebutuhan masyarakat agar mampu mewujudkan tata kelola 

pemerintahan yang baik (good governance).  

Keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik tidak hanya 

ditentukan oleh tersedianya jenis pelayanan yang diberikan, tetapi juga 

oleh kualitas pelayanan yang diterima masyarakat. Kualitas pelayanan 

menjadi salah satu indikator penting dalam menilai kinerja 

penyelenggara pelayanan publik karena berkaitan dengan kemampuan 

instansi pemerintah dalam memenuhi harapan dan kebutuhan 

masyarakat. Pelayanan yang berkualitas diharapkan mampu 

memberikan kemudahan, kepastian, kecepatan, serta kenyamanan 

kepada masyarakat sehingga dapat meningkatkan kepuasan terhadap 

pelayanan yang diterima. Dengan demikian, peningkatan kualitas 

pelayanan menjadi salah satu upaya strategis pemerintah untuk 

mewujudkan pelayanan publik yang berorientasi pada kepuasan 
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masyarakat (Suwanda dkk., 2021). 

Peningkatan kualitas pelayanan publik terus menjadi perhatian 

pemerintah melalui berbagai inovasi dalam penyelenggaraan 

pelayanan. Salah satu inovasi tersebut adalah pembentukan Mal 

Pelayanan Publik (MPP) yang diselenggarakan berdasarkan Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 23 Tahun 2017 tentang Penyelenggaraan Mal Pelayanan 

Publik. MPP merupakan tempat berlangsungnya kegiatan atau aktivitas 

penyelenggaraan pelayanan publik yang mengintegrasikan berbagai 

jenis pelayanan dari kementerian, lembaga, pemerintah daerah, badan 

usaha milik negara, badan usaha milik daerah, hingga sektor swasta 

dalam satu lokasi. Kehadiran MPP bertujuan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publik melalui penyediaan pelayanan yang lebih 

mudah, cepat, transparan, nyaman, dan terintegrasi sehingga 

masyarakat dapat memperoleh berbagai pelayanan secara efektif dan 

efisien (Suwanda dkk., 2021).  

Sebagai salah satu bentuk integrasi pelayanan publik, MPP 

menghadirkan berbagai jenis pelayanan sesuai dengan kewenangan 

masing-masing instansi. Salah satu instansi yang tergabung dalam 

penyelenggaraan MPP adalah Kementerian Agraria dan Tata 

Ruang/Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN). Kehadiran pelayanan 

pertanahan di MPP merupakan upaya untuk meningkatkan kemudahan 

akses masyarakat dalam memperoleh informasi dan pelayanan 

administrasi pertanahan tanpa harus langsung mendatangi Kantor 

Pertanahan untuk setiap kebutuhan pelayanan. Dengan demikian, 

penyelenggaraan pelayanan pertanahan di MPP diharapkan dapat 

mendukung terwujudnya pelayanan publik yang lebih mudah diakses, 

efektif, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

Salah satu jenis pelayanan yang tersedia di Mal Pelayanan Publik 

(MPP) adalah pelayanan pertanahan. Kehadiran pelayanan tersebut 

merupakan upaya pemerintah untuk meningkatkan kemudahan akses 
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masyarakat terhadap pelayanan di bidang pertanahan melalui 

penyediaan pelayanan dalam satu lokasi terpadu bersama instansi 

penyelenggara pelayanan publik lainnya. Di MPP Kota Yogyakarta, 

pelayanan pertanahan yang diberikan meliputi informasi pertanahan, 

konsultasi, pengecekan kelengkapan berkas permohonan, informasi 

pendaftaran tanah, pelayanan wakaf, serta informasi mengenai 

sertipikat elektronik (Kantor Pertanahan Kota Yogyakarta, 2025). 

Adapun pelayanan yang memerlukan pemeriksaan teknis, verifikasi, 

maupun penyelesaian administrasi tetap dilaksanakan di Kantor 

Pertanahan sesuai dengan kewenangan yang berlaku. Meskipun 

demikian, kualitas pelayanan yang diberikan di MPP tetap memiliki 

peran penting karena menjadi titik awal interaksi masyarakat dalam 

memperoleh informasi dan pendampingan terkait pelayanan 

pertanahan. 

Kota Yogyakarta merupakan salah satu daerah yang telah 

menyelenggarakan Mal Pelayanan Publik (MPP) sebagai wujud 

komitmen pemerintah daerah dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

publik yang terintegrasi. Hingga tahun 2025, MPP Kota Yogyakarta 

menyediakan sekitar 130 jenis pelayanan yang diselenggarakan oleh 31 

instansi, meliputi pelayanan perizinan, nonperizinan, dan pelayanan 

administrasi lainnya dalam satu lokasi terpadu (Portal Berita 

Pemerintah Kota Yogyakarta, 2025). Salah satu pelayanan yang 

tersedia adalah pelayanan pertanahan yang memberikan kemudahan 

bagi masyarakat untuk memperoleh informasi, konsultasi, pengecekan 

kelengkapan berkas, serta pelayanan administrasi tertentu sesuai 

dengan kewenangan yang dimiliki petugas di MPP. Keberadaan 

pelayanan tersebut diharapkan dapat meningkatkan kemudahan akses 

masyarakat terhadap pelayanan pertanahan sekaligus mendukung 

terwujudnya pelayanan publik yang lebih efektif dan berorientasi pada 

kebutuhan masyarakat. 
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Berdasarkan hasil pra-survei yang dilakukan peneliti, pelayanan 

pertanahan di MPP Kota Yogyakarta berfokus pada pemberian 

informasi, konsultasi, pengecekan kelengkapan berkas permohonan, 

serta pelayanan administrasi tertentu sesuai dengan kewenangan 

petugas yang bertugas di MPP. Sementara itu, pelayanan yang 

memerlukan pemeriksaan teknis, verifikasi, maupun penyelesaian 

administrasi tetap dilaksanakan di Kantor Pertanahan Kota Yogyakarta. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan pertanahan di MPP 

berperan sebagai pelayanan awal (front office) yang memberikan 

informasi dan pendampingan kepada masyarakat sebelum proses 

pelayanan dilanjutkan sesuai kewenangan instansi terkait. Oleh karena 

itu, kualitas pelayanan yang diberikan di MPP menjadi aspek penting 

untuk diperhatikan karena dapat memengaruhi kemudahan masyarakat 

dalam memperoleh informasi, kejelasan prosedur, serta kepuasan 

terhadap pelayanan yang diterima. 

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan faktor yang memengaruhi kepuasan masyarakat 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Penelitian yang dilakukan 

oleh Sari (2020) dan Dewi (2023) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan pada Mal Pelayanan Publik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Selain itu, penelitian Sutarno 

(2021) juga menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan pada sektor 

pertanahan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat, terutama 

melalui kejelasan informasi, ketepatan prosedur, kecepatan pelayanan, 

dan sikap petugas dalam memberikan pelayanan. Hasil penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran 

penting dalam membentuk kepuasan masyarakat sebagai pengguna 

pelayanan publik. Meskipun demikian, penelitian mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan pertanahan yang diselenggarakan di Mal Pelayanan 

Publik masih relatif terbatas, khususnya pada pelayanan pertanahan di 

MPP Kota Yogyakarta. Sebagian besar penelitian sebelumnya berfokus 
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pada kualitas pelayanan publik di MPP secara umum atau pelayanan 

pertanahan yang diselenggarakan langsung oleh Kantor Pertanahan. 

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan pertanahan yang diberikan di MPP Kota Yogyakarta 

terhadap kepuasan masyarakat sebagai pengguna pelayanan. 

Kepuasan masyarakat merupakan salah satu indikator penting 

dalam mengevaluasi keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik. 

Tingkat kepuasan mencerminkan penilaian masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan yang diterima, baik dari aspek kejelasan informasi, 

kemudahan prosedur, ketepatan pelayanan, maupun sikap petugas 

dalam memberikan pelayanan. Oleh karena itu, penyelenggaraan 

pelayanan pertanahan di MPP Kota Yogyakarta perlu didukung oleh 

kualitas pelayanan yang baik agar mampu memenuhi harapan 

masyarakat dan meningkatkan kepuasan sebagai pengguna pelayanan. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, perlu dilakukan penelitian 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan pertanahan di Mal Pelayanan 

Publik (MPP) terhadap kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, 

penelitian ini berjudul "PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

PERTANAHAN DI MAL PELAYANAN PUBLIK (MPP) 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN MASYARAKAT KOTA 

YOGYAKARTA". 

1.2 Rumusan Masalah 

Dalam penelitian ini, peneliti merumuskan 2 (dua) permasalahan 

yaitu:  

1. Apakah kualitas pelayanan pertanahan di Mal Pelayanan Publik 

(MPP) Kota Yogyakarta berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat?  

2. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan pertanahan di Mal 

Pelayanan Publik (MPP) Kota Yogyakarta terhadap kepuasan 

masyarakat? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada rumusan masalah tersebut, penelitian ini memiliki 

2 (dua) tujuan yaitu:  

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pertanahan di Mal 

Pelayanan Publik (MPP) Kota Yogyakarta terhadap kepuasan 

masyarakat.  

2. Mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan pertanahan di 

Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota Yogyakarta terhadap kepuasan 

masyarakat. 

1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang administrasi 

publik dan pelayanan pertanahan, serta menjadi referensi bagi 

penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan 

kepuasan masyarakat pada penyelenggaraan pelayanan publik 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1 Bagi Kantor Pertanahan Kota Yogyakarta  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan pertanahan yang 

diberikan melalui MPP, khususnya pelayanan informasi, 

konsultasi, dan pelayanan administrasi sesuai dengan kewenangan 

yang dilaksanakan di MPP.  

2 Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana bagi peneliti 

dalam mengembangkan pengetahuan, wawasan, serta kemampuan 

ilmiah melalui penerapan teori dan metode penelitian yang telah 

diperoleh selama masa perkuliahan, khususnya yang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan pertanahan dan kepuasan masyarakat. 
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1.5 Batasan Penelitian 

Penelitian ini dibatasi pada analisis pengaruh kualitas 

pelayanan pertanahan di Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota 

Yogyakarta terhadap kepuasan masyarakat. Pelayanan pertanahan 

yang diteliti meliputi pelayanan informasi, konsultasi, pengecekan 

kelengkapan berkas, dan pelayanan administrasi sesuai dengan 

kewenangan petugas di MPP. Subjek penelitian adalah masyarakat 

yang memanfaatkan pelayanan pertanahan di MPP Kota Yogyakarta. 

Variabel penelitian terdiri atas kualitas pelayanan sebagai variabel 

independen (X) dan kepuasan masyarakat sebagai variabel dependen 

(Y). 
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BAB VI 

KESIMPULAN 

6.1 Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan pertanahan di Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota 

Yogyakarta terhadap kepuasan masyarakat, maka dapat disimpulan 

sebagai berikut.  

1. Kualitas pelayanan pertanahan di Mal Pelayanan Publik (MPP) 

Kota Yogyakarta berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. Hal ini dibuktikan melalui hasil analisis 

regresi linear sederhana yang menunjukkan nilai signifikansi 

sebesar 0,000, yang lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05, 

sehingga H₁ diterima dan H₀ ditolak. Persamaan regresi yang 

diperoleh, yaitu Y = 3,174 + 0,752X, menunjukkan bahwa setiap 

peningkatan kualitas pelayanan pertanahan sebesar satu satuan 

akan meningkatkan skor kepuasan masyarakat sebesar 0,752 

satuan. Dengan demikian, semakin baik kualitas pelayanan 

pertanahan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan masyarakat di Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota 

Yogyakarta.  

2. Kualitas pelayanan pertanahan memiliki kemampuan penjelasan 

statistik yang tinggi terhadap variasi skor kepuasan masyarakat 

dalam sampel penelitian. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien 

determinasi (R Square) sebesar 0,858, yang berarti bahwa 85,8% 

variasi skor kepuasan masyarakat dalam sampel penelitian dapat 

dijelaskan oleh kualitas pelayanan pertanahan, sedangkan 14,2% 

sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 
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6.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan pertanahan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan 

pertanahan di Mal Pelayanan Publik Kota Yogyakarta, maka saran 

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut.  

1. Bagi Mal Pelayanan Publik Kota Yogyakarta dan Kantor 

Pertanahan Kota Yogyakarta  

 Mal Pelayanan Publik Kota Yogyakarta bersama Kantor 

Pertanahan Kota Yogyakarta diharapkan dapat terus 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan 

pertanahan yang telah diberikan. Selain itu, evaluasi pelayanan 

melalui Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) perlu dilakukan 

secara berkala sebagai dasar dalam menyusun kebijakan dan 

perbaikan pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan 

masyarakat.  

2. Bagi Masyarakat  

 Masyarakat diharapkan dapat memanfaatkan pelayanan 

pertanahan di Mal Pelayanan Publik Kota Yogyakarta secara 

optimal dengan memenuhi persyaratan administrasi yang telah 

ditetapkan serta memberikan saran, kritik, dan masukan secara 

konstruktif melalui mekanisme pengaduan yang tersedia. 

Partisipasi masyarakat dalam memberikan umpan balik 

diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi penyelenggara 

pelayanan dalam meningkatkan kualitas pelayanan pertanahan.  

3. Bagi Peneliti Selanjutnya  

 Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan 

penelitian ini dengan menambahkan variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi kepuasan Masyarakat. Selain itu, penelitian juga 

dapat dilakukan pada kantor pertanahan atau Mal Pelayanan 

Publik di daerah lain sehingga diperoleh gambaran yang lebih 
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luas mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan pertanahan. 

4. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada pengukuran variabel 

kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat karena terdapat 

kemiripan pada beberapa indikator yang berpotensi menimbulkan 

construct overlap (tumpang tindih konstruk). Kondisi ini dapat 

memengaruhi besarnya hubungan antara kedua variabel. Oleh 

karena itu, penelitian selanjutnya disarankan menggunakan 

indikator kepuasan masyarakat yang lebih berbeda secara 

konseptual dari indikator kualitas pelayanan. 
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