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ABSTRACT

This study aims to analyze the quality of land registration services, determine
the level of community satisfaction, and examine the effect of service quality
on community satisfaction at the Bandung Regency Land Olffice. This
research employed a quantitative approach using a survey method.

The population consisted of 157 users of land registration services at the
Bandung Regency Land Olffice. The sample was determined using the Slovin
formula and obtained 61 respondents. Data collection was conducted through
questionnaires, observations, documentation, and literature studies. Service
quality was measured using the SERVQUAL dimensions, namely tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy, while community
satisfaction was measured using the Community Satisfaction Index (CSI/IKM)
indicators. Data analysis techniques included validity testing, reliability
testing, descriptive analysis, Community Satisfaction Index analysis, and
simple linear regression analysis using SPSS.

The results showed that the quality of land registration services obtained a
Respondent Achievement Level (TCR) score of 92.25%, categorized as very
good. The Community Satisfaction Index score reached 95.37, indicating
Service Quality Grade A with a very good service performance category.
Furthermore, simple linear regression analysis indicated that service quality
had a positive and significant effect on community satisfaction, with a
significance value of 0.017 (<0.05). The coefficient of determination (R?) was
0.093, indicating that service quality contributed 9.3% to community
satisfaction, while the remaining 90.7% was influenced by other factors
outside the research model.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik di bidang pertanahan memiliki posisi yang sangat
strategis dalam sistem administrasi publik karena berkaitan langsung dengan
kepastian hukum atas tanah, perlindungan hak masyarakat, tertib
administrasi pertanahan, serta stabilitas kegiatan sosial dan ekonomi. Tanah
bukan hanya dipahami sebagai aset fisik, melainkan juga sebagai sumber
kehidupan, ruang aktivitas ekonomi, sarana investasi, dan dasar bagi
berbagai hubungan hukum yang melekat pada individu, keluarga, badan
usaha, maupun negara. Dalam konteks tersebut, penyelenggaraan layanan
pertanahan, khususnya layanan pendaftaran tanah, tidak dapat dipandang
sebagai pekerjaan administratif yang semata-mata bersifat teknis.
Sebaliknya, layanan ini harus dilihat sebagai bentuk kehadiran negara dalam
menjamin kepastian hukum dan memberikan perlindungan atas hak
masyarakat. Oleh karena itu, mutu penyelenggaraan layanan pertanahan
menjadi sangat menentukan sejauh mana masyarakat memperoleh rasa
aman, kepastian, dan kemudahan dalam mengurus hak atas tanahnya.

Dalam perspektif administrasi publik, kualitas suatu pelayanan publik
tidak hanya dinilai dari terselesaikannya prosedur, tetapi juga dari
kemampuan penyelenggara dalam memberikan layanan yang jelas, tepat
waktu, adil, mudah diakses, dan dapat dipertanggungjawabkan. Prinsip
tersebut semakin penting pada layanan pertanahan karena karakter layanan
ini memiliki konsekuensi hukum dan ekonomi yang tinggi. Ketika
pelayanan diberikan secara lambat, informasi tidak konsisten, persyaratan
tidak dijelaskan dengan baik, atau interaksi antara petugas dan masyarakat
berlangsung kurang responsif, maka dampaknya tidak berhenti pada
ketidaknyamanan pengguna layanan. Kondisi tersebut dapat berkembang
menjadi ketidakpastian administrasi, hambatan transaksi, meningkatnya
biaya pengurusan, hingga menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap

institusi penyelenggara layanan. Pembahasan mengenai layanan pertanahan



BAB VI
PENUTUP

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan
pada bab sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Tingkat Kualitas Pelayanan Pendaftaran Tanah di Kantor
Pertanahan Kabupaten Bandung
Berdasarkan hasil analisis deskriptif menggunakan metode Tingkat

Capaian Responden (TCR), diperoleh nilai sebesar 92,25% yang termasuk
dalam kategori sangat baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan pendaftaran tanah yang diberikan oleh Kantor Pertanahan
Kabupaten Bandung telah mampu memenuhi harapan masyarakat sebagai
pengguna layanan. Penilaian tersebut didasarkan pada dimensi kualitas
pelayanan yang meliputi tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati)
yang secara keseluruhan memperoleh penilaian positif dari responden.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan pendaftaran
tanah di Kantor Pertanahan Kabupaten Bandung berada pada kategori
sangat baik.

2. Tingkat Kepuasan Masyarakat terhadap Layanan Pendaftaran
Tanah di Kantor Pertanahan Kabupaten Bandung
Berdasarkan hasil perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

terhadap layanan pendaftaran tanah, diperoleh nilai IKM sebesar 95,37.
Berdasarkan klasifikasi Indeks Kepuasan Masyarakat sesuai ketentuan
pelayanan publik, nilai tersebut termasuk dalam kategori Mutu Pelayanan A
dengan kinerja unit pelayanan sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa
masyarakat sebagai pengguna layanan merasa puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Kantor Pertanahan Kabupaten Bandung. Tingginya nilai IKM
mengindikasikan bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan
kebutuhan, harapan, dan persepsi masyarakat terhadap penyelenggaraan

pelayanan publik di bidang pertanahan
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3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat
pada Layanan Pendaftaran Tanah di Kantor Pertanahan
Kabupaten Bandung

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana, diperoleh nilai

signifikansi sebesar 0,017, yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada layanan
pendaftaran tanah di Kantor Pertanahan Kabupaten Bandung. Nilai
koefisien regresi sebesar 0,139 menunjukkan bahwa setiap peningkatan
kualitas pelayanan akan diikuti oleh peningkatan tingkat kepuasan
masyarakat. Selain itu, hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R
Square sebesar 0,093, yang berarti bahwa kualitas pelayanan memberikan
kontribusi pengaruh sebesar 9,3% terhadap kepuasan masyarakat.
Sementara itu, sebesar 90,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar
model penelitian yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah
satu faktor yang memengaruhi kepuasan masyarakat, meskipun bukan satu-

satunya faktor yang menentukan tingkat kepuasan pengguna layanan.

SARAN
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh,

beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut.
1. Bagi Kantor Pertanahan Kabupaten Bandung

Kantor Pertanahan Kabupaten Bandung perlu mempertahankan
kualitas pelayanan yang telah memperoleh kategori sangat baik serta terus
melakukan peningkatan secara berkelanjutan. Perbaikan dapat difokuskan
pada aspek kecepatan pelayanan, kemudahan akses informasi, dan
optimalisasi pelayanan berbasis digital guna meningkatkan efektivitas dan
efisiensi pelayanan kepada masyarakat.
2. Bagi Petugas Pelayanan

Petugas pelayanan diharapkan terus meningkatkan profesionalisme,
responsivitas, dan kemampuan komunikasi dalam memberikan pelayanan

kepada masyarakat. Sikap yang ramah, informatif, dan responsif akan
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memberikan pengalaman pelayanan yang lebih baik sehingga dapat
meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat
3. Bagi Masyarakat

Masyarakat diharapkan dapat memanfaatkan layanan pertanahan
secara optimal serta memberikan masukan, kritik, dan saran yang
konstruktif melalui mekanisme pengaduan maupun survei kepuasan
masyarakat sebagai bentuk partisipasi dalam peningkatan kualitas pelayanan
publik.

4. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan model
penelitian dengan menambahkan variabel lain yang Dberpotensi
memengaruhi kepuasan masyarakat, seperti kualitas sistem informasi,
transparansi pelayanan, kepercayaan masyarakat, kompetensi petugas, dan
kemudahan prosedur pelayanan. Selain itu, penggunaan jumlah sampel yang
lebih besar dan uji instrumen pada sampel yang terpisah dari sampel utama
dapat meningkatkan validitas dan generalisasi hasil penelitian.

5. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini menggunakan sampel yang sama untuk pengujian
validitas, reliabilitas, dan analisis utama, sehingga hasil pengujian instrumen
masih memiliki keterbatasan dalam aspek generalisasi. Oleh karena itu,
hasil penelitian perlu diinterpretasikan secara hati-hati dan dapat dijadikan
sebagai dasar bagi penelitian lanjutan dengan desain metodologi yang lebih

komprehensif.
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