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ABSTRAK

Kualitas pelayanan di Kantor Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Penelitian menunjukkan bahwa dimensi kualitas
pelayanan seperti keandalan, ketanggapan. Analisi dilakukukan karena adatemuan beberapa permasalahan
pada Kantor Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara. Diantaranya aparatur yang kurang
responsif terhadap keluhan dan pertanyaan yang diajukan oleh pemohon sertifikat tanah; waktu penyelesaian
kurang optimal sesuai dengan waktu yang ditentukan oleh BPN; dari kantor Notaris/PPAT yang melakukan
proses di BPN pada sertifikat tanah tersebut kadang terjadi keterlambatan pada pengembalian sertifikat
tanah. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan sampel 66 responden dari populasi
189 orang. Hasil analisis data SPSS 25 menunjukkan t hitung sebesar 13,829 dengan signifikasi 0,000, lebih
besar dari t tabel 1,999. Koefisien determinasi R sebesar 0,349 menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat sebesar 34,9%. Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 15,098 + 0,127,
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan berkontribusi positif terhadap kepuasan masyarakat.

Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas, Pelayanan

ABSTRACT

The quality of service at the North Hulu Sungai Regency National Land Agency Olffice has a
significant influence on community satisfaction. Research shows that service quality dimensions such as
reliability, responsiveness. The analysis was carried out because there were several problems found at the
North Hulu Sungai Regency National Land Agency Office. These include officials who are less responsive to
complaints and questions raised by land certificate applicants; completion time is less than optimal
according to the time determined by BPN; from the Notary/PPAT office which carries out the process at BPN
on the land certificate, sometimes there is a delay in returning the land certificate. The research used a
descriptive quantitative approach with a sample of 66 respondents from a population of 189 people. The
results of SPSS 25 data analysis show that the t count is 13.829 with a significance of 0.000, greater than the
t table of 1.999. The coefficient of determination R of 0.349 shows that the influence of service quality on
community satisfaction is 34.9%. The regression equation obtained is Y = 15.098 + 0.127, indicating that
improving service quality contributes positively to community satisfaction..

Keyword: Influence, Quality, Service

PENDAHULUAN

Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari sosok aparatur, sebagai abdi negara dan
abdi masyarakat. Tugas ini telah jelas digariskan dalam pembukaan UUD 1945 alinea keempat,
yang meliputi 4 (empat) aspek pelayanan pokok aparatur terhadap masyarakat, yaitu melindungi
segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia, memajukan kesejahteraan umum,
mencerdaskan kehidupan bangsa dan melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan
kemerdekaan, perdamaian abadi dan keadilan sosial.

Kantor BPN adalah lembaga yang memiliki mandat untuk melakukan pendaftaran tanah,
pengukuran, dan pemberian sertifikat hak atas tanah kepada pemilik atau pemegang hak yang sah.
Di Kabupaten Hulu Sungai Utara, BPN memiliki peran strategis dalam menangani dan mengurangi
dampak dari tumpang tindih hak kepemilikan tanah. Melalui upaya-upaya yang terkoordinasi dan
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sistematis, BPN berusaha untuk meningkatkan kepastian hukum atas tanah dan memfasilitasi
penyelesaian masalah-masalah terkait kepemilikan tanah yang belum terselesaikan.

Penyelenggaraan pelayanan masih dihadapkan pada kondisi yang belum sesuai dengan
kebutuhan dan perubahan diberbagai bidang kehidupan bermasyarakat, berbangsa, dan bernegara.
Hal tersebut bisa disebabkan oleh ketidaksiapan untuk menanggapi terjadinya transformasi nilai
yang berdimensi luas serta dampak berbagai masalah pembangunan yang kompleks. Sementara itu,
tatanan baru masyarakat Indonesia dihadapkan pada harapan dan tantangan global yang dipicu oleh
kemajuan dibidang ilmu pengetahuan, informasi, komunikasi, transportasi, investasi,dan
perdagangan. Kondisi dan perubahan cepat yang diikuti pergeseran nilai tersebut perlu disikapi
secara bijak melalui Langkah kegiatan yang terus menerus dan berkesinambungan dalam berbagai
aspek pembangunan untuk membangun kepercayaan masyarakat guna mewujudkan tujuan
pembangunan nasional. Untuk itu, diperlukan konsepsi sistem pelayanan yang berisi nilai, persepsi
dan acuan perilaku yang mampu mewujudkan hak asasi manusia sebagaimana diamanatkan
Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945 dapat diterapkan sehingga
masyarakat memperoleh pelayanan sesuai dengan harapan dan cita-cita tujuan nasional.

Kantor Pertanahan selaku kantor pelayanan publik juga dituntut untuk bisa selalu memberikan
pelayanan terbaik untuk masyarakat pengguna jasa di bidang pertanahan salah satu diantaranya
adalah penatagunaan tanah. Penatagunaan Tanah pada dasarnya dilaksanakan untuk mengatur
penguasaan, penggunaan dan pemanfaatan tanah bagi berbagai kegiatan pembangunan secara
optimal dan berkelanjutan sesuai dengan tata ruang. Maka profesionalisme dari petugas Kantor
Pertanahan dan sarana penunjang sangat penting. Dengan adanya kerjasama pelaksanaan pelayanan
yang baik maka diharapkan dapat memberikan pelayanan yang baik pula sehingga dapat
memberikan kepuasan kepada masyarakat sebagai pengguna layanan, Oleh karena itu pelayanan
yang dilakukan oleh Kantor Pertanahan harus memperhatikan dari segi mutu dan kualitas, dimana
dengan mutu pelayanan yang baik, akan dapat memberikan kepuasan bagi masyarakat dalam
menggunakan jasa pelayanan yang berkaitan dengan kualitas layanan. Ditinjau dari kebutuhan
masyarakat, pelayanan publik sangatlah penting, bentuk jasa publik. Untuk mendukung peran
pemerintah dalam penyelenggaraan pelayanan yang baik, upaya peningkatan kualitas pelayanan
dilaksanakan secara konsisten dengan memperhatikan kebutuhan dan harapan masyarakat, sehingga
pelayanan pemerintah kepada masyarakat dapat selalu diberikan secara cepat, tepat, murah, terbuka,
sederhana, dan mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif. Oleh karena itu, upaya peningkatan
kualitas pelayanan kepada masyarakat merupakan kegiatan yang dilaksanakan secara terus-menerus
dan berkelanjutan oleh semua jajaran aparatur negara pada semua tingkatan. Dalam upaya
meningkatkan kualitas pelayanan Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara menetapkan
kebijakan tentang pedoman umum penyusunan indeks kepuasan masyarakat terhadap unit
pelayanan instansi pemerintah. Pedoman umum ini, selain dimaksudkan sebagai acuan untuk
mengetahui tingkat kinerja masing- masing unit pelayanan pemerintah, juga diharapkan dapat
memberikan kesempatan kepada masyarakat untuk menilai secara objektif dan periodik terhadap
perkembangan  kinerja unit pelayanan publik  (keputusan = MENPAN  Nomor
KEP/25/M.PAN/2/2004).

METODE

Lokasi Penelitian adalah tempat dimana penelitian dilaksanakan, penempatan lokasi
penelitian untuk mempertanggungjawabkan data yang diperoleh. Lokasi penelitian ini akan
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dilakukan di Kantor Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara yang beralamatkan
di Sungai Malang, Kec. Amuntai Tengah, Kabupaten Hulu Sungai Utara, Kalimantan Selatan 71471

Adapun jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif. Metode deskriptif adalah metode penelitian untuk membuat
gambaran mengenai situasi atau kejadian, sehingga metode ini berkehendak mengadakan akumulasi
data dasar belaka. Namun, dalam pengertian metode penelitian yang lebih luas, penelitian deskriptif
metode penelitian yang lebih luas diluar metode sejarah dan eksperimental, dan secara lebih umum
sering diberi nama, metode survey. Kerja peneliti, bukan saja memberikan gambaran terhadap
fenomena-fenomena, tetapi juga menerangkan hubungan, menguji hipotesis-hipotesis, membuat
prediksi serta mendapatkan makna dan implikasi dari suatu masalah yang ingin dipecahkan.

Penelitian ini juga disebut penelitian asosiatif karena penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y). Adapun yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Pendekatan ex post facto adalah
metode penelitian yang menyelidiki hubungan antara variabel-variabel yang telah terjadi.

Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik
pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguiji
hipotesis yang telah ditetapkan. Metode kuantitatif dan kualitatif sering dipasangkan dengan nama
metode yang tradisional dan metode baru; metode positivistic dan metode postpositivistic, metode
scientific dan artistic, metode konfirmasi dan temuan. Jadi metode kuantitatif sering dinamakan
metode tradisional, positivistic, scientivic dan metode discovery.

Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif atau hubungan (pengaruh) dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif. Jenis penelitian asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
tujuan atau pengaruh secara dua variable atau lebih (Sugiyono, 2010: 11). Jenis penelitian
kuantitatif menekankan analisinya berupa angka-angka (numeric) yang diolah dengan metode
statistic (Sugiyono, 2013: 7). Dengan metode ini, akan diperoleh hasil yang positif dan signifikan
antara variabel yang diteliti yakni pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di
Kantor Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara.

JURNAL PELAYANAN PUBLIK

PEMBAHASAN

Penulis mendistribusikan sebanyak

Jenis Kelamin Responden
JENIS KELAMIN

Cumulative
Frequency Percent |Valid Percent Percent
Valid  LAKI-LAKI 27| 40.9 40.9 40.9
PEREMPUAN 39 59.1 59.1 100.0
Total 66 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat dari 66 responden, 27 responden (40,9%) berjenis

kelamin laki-laki, sedangkan 39 responden (59.1%) berjenis kelamin perempuan.
___________________________________________________________________________________________________________________|
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Usia Responden

USIA

Cumulative

Frequency Percent Valid Percenf Percentl

Valid  20-35 TAHUN 37| 56.1 56.1 56.1
36-45 TAHUN 12 18.2 18.2 74.2

46-55 TAHUN 5 7.6 7.6) 81.8]

56-65 TAHUN 6 9.1 9.1 90.9

66-75 TAHUN 5 7.6 7.6) 98.5

6 1 1.5 1.5 100.0

Total 66, 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat dari 66 responden, 37 responden (56,1%) berusia 20-
35 tahun, 12 responden (18,2%) berusia 36-45 tahun, 5 responden (7,6%) berusia 46-55 tahun,
6 responden (9,1%) berusia 56-65 tahun, dan 5 responden (7,6%) berusia 66-75 tahun.

Pekerjaan Responden

PEKERJAAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  PNS 5 7.6 7.6 7.6

WIRASWASTA 36 54.5 54.5 62.1

IRT 19 28.8 28.8 90.9

KARYAWAN 3 45 45 95.5

MAHASISWA 3 45 45 100.0

Total 66 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024

Pengujian mencakup uji validitas, uji realibilitas, uji hipotesis, uji linieritas dan uji regresi linier
sederhana.
a. Uji Validitas
Uji validitas adalah prosedur untuk memastikan apakah kuesioner yang dipakai untuk
mengukur variabel penelitian valid atau tidak. Kuesioner dapat dikatakan wvalid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh
kuesioner tersebut. Untuk mengetahui item pertanyaan itu valid dengan melihat nilai
Corrected Item Total Corelation. Apabila item pertanyaan mempunyai r hitung dari r tabel
maka dapat dikatakan valid. Hasil pengamatan pada r tabel didapatkan nilai dari sampel (N)
= 66 sebesar 0,2423 (dilihat pada distribusi nilai r Tabel). Jadi, item pertanyaan yang valid
mempunyai r hitung lebih besar dari 0,2423.
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Uji Validitas
R R
Variabel Item Keterangan
Hitung | Tabel

Kualitas Pelayanan X1 0,608 | 0.2423 Valid
X) X2 0,478 | 0.2423 Valid
X3 0,791 | 0.2423 Valid

X4 0,642 | 0.2423 Valid

X5 0,560 | 0.2423 Valid

X6 0,690 | 0.2423 Valid

X7 0,774 | 0.2423 Valid

X8 0,758 | 0.2423 Valid

X9 0,639 | 0.2423 Valid

X10 0,528 | 0.2423 Valid

XI11 0,646 | 0.2423 Valid

X12 0,560 | 0.2423 Valid

X13 0,647 | 0.2423 Valid

Total 1 0.2423 Valid

Kepuasan Y1 0,707 | 0.2423 Valid
Masyarakat (Y) Y2 0,776 | 0.2423 Valid
Y3 0,593 | 0.2423 Valid

Y4 0,804 | 0.2423 Valid

Y5 0,668 | 0.2423 Valid

Total 1 0.2423 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024

Tabel diatas memperlihatkan bahwa seluruh item pertanyaan memiliki nilai koefisien
korelasi positif dan r hitung lebih besar dari pada r tabel. Hal ini berarti bahwa data yang
diperoleh telah validUji Reliabilitas
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Uji reabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji reabilitas data dilakukan dengan

metode Cronbach Alpa yakni suatu instrumen dikatakan reliabel bila memiliki koefisien
kehandalan reabilitas sebesar 0,6 atau lebih. Uji reabilitas dalam penelitian ini menggunakan
program SPSS 25 dengan hasil analisis untuk data variabel x sebagai kualitas pelayanan dan
variabel y sebagai kepuasan masyarakat.

Uji Reabilitas Variabel X

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

882 13
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024

Uji Reabilitas Variabel Y

Reliability Statistics

Cronbach

's Alpha N of Items

755 5
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024

Berdasarkan tabel diatas hasil uji reabilitas didapatkan semua nilai dari hasil variabel x
dan variabel y menghasilkan nilai cronbach alpa > 0,5. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
semua instrumen dalam penelitian ini adalah reliabel. Mengapa dikatakan reliabel, karena
hasil dari cronbach alpa variabel x adalah 0,882 diatas 0,5dan nilai dari cronbach alpa
variabel y adalah 0,755 diatas 0,5. Maka dari hasil hitunga tersebut dapat disimpulkan bahwa
instrumen untuk variabel x dan variabel y dalam penelitian ini berdasarkan hasil uji
reabilitasnya adalah valid atau reliabel.

b. Uji Regresi Linier Sederhana

Metode regresi linier sederhana ini dimaksudkan untuk mengetahui

seberapa besar pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada
Kantor Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara. Untuk itu penulis sajikan
hasil uji regresi linier sederhana berdasarkan tabel sebagai berikut

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 KUALITAS
. | Enter
PELAYANANP
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a. Dependent Variable: KEPUASAN MASYARAKAT

b. All requested variables entered.

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024

Model Summary

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Model R Estimate

.366

R Square

1 .8662 .749 .745

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024
Tabel diatas menjelaskan besarnya nilai korelasi atau hubungan antar variabel (R) yaitu
sebesar 0,866 dari outpot tersebut diperoleh koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,749
yang mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel bebas (Kualitas Pelayanan) terhadap
variabel terkait (Kepuasan Masyarakat) adalah sebesar 74,9%.

Hasil Persamaan Regresi Linear Sederhana

ANOVA2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 25.672 1 25.672 191.251 .000P
Residual 8.591 64 134
Total 34.262 65
a. Dependent Variable: Y1
b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024
Hasil Persamaan Regresi Linear Sederhana
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 15.098 .539 27.997 .000
KUALITAS PELAYANAN 127 .009 .866 13.829 .000

a. Dependent Variable: X1

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024
Pada tabel diatas, dikemukakan nilai koefisien dari persamaan regresi. Dalam

penelitian ini, rumus persamaan regresi linear sederhana yang digunakan adalah Y = a+bx

Dimana: Y= Kepuasan Masyarakat
a= Konstanta
X=Kualitas Pelayanan
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Berdasarkan tabel 4.29 hasil Output diatas, menjelaskan ada pengaruh yang signifikan
antara variabel (X) dengan variabel (Y) . Hal ini dapat dilihat dari nilai Sig.< 0,05, yaitu
0.000 < 0,05, yang berarti persamaan regresi berdasarkan penelitian adalah signifikan.

Hasil Uji Regresi Linier Sederhana

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 16.531 516 32.066 .000
EE:ES Pelayanan 192 010 900 19.747| 000

a. Dependent Variable: Y
Sumber Data Di peroleh Menggunakan Aplikasi SPSS 22

Hasil dari outpot diatas didapatkan model persamaan regresi linear sederhana yaitu : Y =
15,098 +0,127.

Konstanta sebesar 15,098 mengandung arti bahwa nilai konstanta variabel kepuasan
masyarakat adalah sebesar 15,098. Koefisien regresi X sebesar 0,127 menyatakan bahwa
setiap penambahan 1% nilai kualitas pelayanan, maka nilai kualitas pelayanan bertambah
sebesar 0,127. Koefisien regresi tersebut bernilai positif sehingga dapat dikatakan bahwa
arah pengaruh variabel x terhadap variabel Y adalah positif.

c. Uji Hipotesis

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 15.098 539 27.997 .000
KUALITAS PELAYANAN 127 .009 .866 13.829 .000

a. Dependent Variable: Y1

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPPS 2024

Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh variabel x dan variabel y adalah sebesar 0,000<0,05
dan t hitung 13,829 > 1.999 t tabel. Jika nilai t hitung lebih besar dari t tabel maka Ha dalam
penelitian ini diterima, begitu juga sebaliknya jika t hitung lebih kecil dari t tabel maka Ha
dalam penelitian ini ditolak. Dari pernyataan diatas dapat dilihat bahwa t hitung lebih besar
dari t tabel 13,829> 1,999 sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang berarti ada
pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan masyarakat (Y). Artinya kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Kantor Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Hulu Sungai
Utara berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Badan Pertanahan Nasional
Kabupaten Hulu Sungai Utara.
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SIMPULAN

Berdasarkan dari hasil analisis yang telah dilakukan dari pengolahan data SPPS 25 didapat t
hitung sebesar 13,829 dan signifikasi sebesar 0,000. Dibandingkan t tabel 1,999, maka t hitung lebih
besar dari t tabel dan nilai signifikasi lebih kecil dari 0,05. Maka dapat disimpulkan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Hasil koefisien determinasi R sebesar 0,349
yang mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel bebas (Kualitas Pelayanan) terhadap
variabel terikat (Kepuasan Masyarakat) adalah sebesar 34,9%. Persamaan regresi yang didapatkan
adalah Y= 15,098 + 0,127, artinya bahwa nilai konstanta (a) sebesar 15,098 mengandung arti bahwa
nilai konstanta variabel kepuasan adalah sebesar 15,098. Koefisien regresi X sebesar 0,127
menyatakan bahwa setiap penambahan 1% nilai kualitas, maka nilai kepuasan bertambah sebesar
0,127. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh
variabel X terhadap variabel Y adalah positif.

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Kantor badan Pertanahan Nasional Kabupaten
Hulu Sungai Utara, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang diterima masyarakat.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas, maka disimpulkan bahwa koefisien
determinasi menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat. Dengan demikian, hasil analisa menjelaskan mengenai pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dapat teruji 75%.

Berdasarkan hasil persamaan regresi menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat bersifat positif. Artinya, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat.

Secara singkat berdasarkan hasil hitung dengan menggunakan SPPS 25 maka diperoleh nilai
yang baik untuk koefisien kualitas pelayanan, dengan demikian pelayanan Kantor Badan Pertanahan
Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara dapat memberikan pelayanan yang baik terhadap
masyarakat sehingga bersifat positif.

Berdasarkan hasil uji hipotesis nilai t hitung lebih besar dari t tabel 13,829> 1,999 sehingga
dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang berarti ada pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap
kepuasan masyarakat (Y). Artinya kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor badan Pertanahan
Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor
badan Pertanahan Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara.
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