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Abstrak 

Tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan publik secara parsial dan simultan terhadap kepuasan masyarakat dalam Program 

Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. Desain penelitian 

yang digunakan yaitu penelitian kausal dengan metode penelitian menggunakan penelitian survei dengan 

pendekatan statistik deskriptif dan inferensial. Analisis data menggunakan regresi linier berganda dengan 

bantuan Program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa reliability (kehandalan) dan assurance 

(jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan 

(Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung, kemudian responsiveness (daya tanggap), 

empathy (empati) dan tangibles (bukti langsung) tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam 

Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung serta 

kualitas pelayanan publik berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program Pelayanan Tanah 

Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. Saran yang dapat dikemukakan 

hendaknya untuk meningkatkan kualitas pelayanan, hendaknya Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung 

membuka akses komunikasi melalui platform media sosial guna mengurangi komunikasi langsung (tatap 

muka) sehingga dapat mengurangi antrian di loket pelayanan dan hendaknya petugas Kantor Pertanahan 

Kota Bandar Lampung menggunakan bahasa yang lebih mudah dipahami pada saat masyarakat melakukan 

konsultasi, kemudian meningkatkan ketepatan waktu dan kepastian penyelesaian pelayanan masalah 

pertanahan yang dihadapi masyarakat serta menyiapkan manual book atau dalam bentuk digiral mengenai 

penyelesaian masalah pertanahan agar pemberian informasi kepada masyarakat semakin maksimal. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat, Program Pelataran, Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung. 

 

Pendahuluan  

 
Sesuai dengan Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 48 Tahun 2020 tentang Badan Pertanahan 

Nasional mempunyai tugas melaksanakan tugas pemerintahan di bidang pertanahan sesuai dengan ketentuan 

peraturan perundang-undangan (Riyadi et al., 2015). Kemudian untuk menyelenggarakan tugas dan fungsi BPN 

di daerah, dibentuklah Kantor Wilayah BPN di Provinsi dan Kantor Pertanahan di Kabupaten/Kota, salah satunya 

Kantor Wilayah BPN yang ada di tingkat Kota adalah Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. Seluruh fungsi 

yang telah diamanatkan kepada Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung sebagaimana disebutkan di atas 

diselenggarakan sebagai bentuk pemberian pelayanan kepada publik/masyarakat khususnya di bidang pertanahan.  

Berdasarkan fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat maka pemerintah perlu terus berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan publik sebab hingga saat ini penyelenggaraan pelayanan publik di berbagai 

organisasi pemerintahan masih dihadapkan pada kondisi yang belum sesuai dengan kebutuhan dan perubahan di 

berbagai bidang kehidupan bermasyarakat, berbangsa, dan bernegara (Lismanto & Utama, 2020). 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 di berbagai bidang yang menuntut 

penyelenggara pelayanan publik dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi masyarakat yang 

semakin meningkat (Aminasi et al., 2021).  

Melalui hasil penelitian pendahuluan, diketahui bahwa sebenarnya Kantor Pertanahan Kota Bandar 

Lampung telah berupaya untuk memberikan pelayanan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan secara 

nasional oleh  Menteri Agraria dan Tata Ruang/Kepala Badan Pertanahan Nasional (Menteri ATR/Kepala BPN) 

melalui Peraturan Kepala Badan Pertanahan Nasional Nomor 1 Tahun 2010 tentang Standar Pelayanan dan 

Pengaturan Pertanahan yang kemudian diperbaharui melalui Peraturan Menteri Agraria dan Tata Ruang/Kepala 

Badan Pertanahan Nasional Nomor 4 Tahun 2017 tentang  Standar Pelayanan Kementerian Agraria dan Tata 

Ruang/Badan Pertanahan Nasional (Indonesia, 2010). Melalui peraturan ini diharapkan dapat menjadi pedoman 
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bagi penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, 

terjangkau, dan terukur (Abidin et al., 2016). Selain itu beragam inovasi pun telah dilakukan oleh Kantor 

Pertanahan Kota Bandar Lampung, salah satunya adalah melalui Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan 

(Pelataran) yang merupakan program nasional dalam rangka percepatan pelayanan pertanahan yang dilakukan 

oleh Kementerian Agraria dan Tata Ruang/BPN yang bertujuan untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat 

kepada birokrasi khususnya Kementerian Agraria dan Tata Ruang/BPN. Namun, masih ada beberapa keluhan 

yang dirasakan dan dialami oleh masyarakat yang membutuhkan pelayanan di bidang pertanahan di Kantor 

Pertanahan Kota Bandar Lampung (Andika et al., 2023). Sebagai contoh adalah keterlambatan penyelesaian 

proses sertifikasi Pendaftaran Tanah Sistematik Lengkap (PTSL), keluhan mengenai penanganan pengaduan 

masyarakat yang tidak direspon secara cepat oleh petugas dan kurangnya keterbukaan informasi publik melalui 

website dan media informasi yang dimiliki Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. 

Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) yang diadakan di Kantor Pertanahan Kota Bandar 

Lampung pada Hari Sabtu dan Minggu tentunya sangat berguna bagi masyarakat yang memiliki keterbatasan 

waktu untuk mengunjungi Kantor Pertanahan pada hari kerja biasa (Senin hingga Kamis). Program ini 

mengharuskan pemohon layanan untuk datang langsung tanpa kuasa dalam pelayanan di bidang pertanahan yang 

dibutuhkan pemohon. Program Pelataran ini memiliki keterbatasan yaitu waktu/jam layanan yang hanya 

berlangsung setengah hari dari Pkl. 08.00 s/d 12.00 dan hanya membuka dua loket pelayanan saja yaitu loket 

informasi dan penyerahan produk serta loket pendaftaran. Sesuai dengan uraian yang sudah dipaparkan maka 

penelitian ini ingin menjabarkan tentang nalisis faktor-faktor yang memepengaruhi kualitas pelayanan public 

terhadapa kepuasan Masyarakat dalam program pelayanan tanah akhir pekan (pelantaran) dikantor pertanahan 

kota bandar lampung.  

 

Konsep Pelayanan Publik 
Menurut Dea & Arsin, (2022) pelayanan publik adalah segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk 

barang publik maupun jasa publik yang menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh institusi pemerintah pusat 

dan/ atau daerah dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan 

peraturan perundang-undangan. Kemudian mengacu pada Pasal 1 angka 1 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik, disebutkan bahwa 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 (Wulan & Mustam, 2017). Hermawan et al., 2(016) Konsep pelayanan public meliputi: 

a) Kepentingan umum, pelayanan public harus diarahkan untuk memenuhi kepentingan dan kebutuhan 

umum Masyarakat  

b) Keterbukaan dan transparansi, informasi terkait layanan public harus tersedia secara terbuka dan 

transparan, termasuk proes, kebijakan dan keputusan yang terkait. 

c) Partisipsi mayarakat, Masyarakat harus memiliki akses dan kesempatan untuk berpartisipasi dalam 

proses perumusan, implementasi. 

 

Konsep Kulaitas Pelayanan 
Barusman, (2024) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan 

persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan berlaku untuk 

semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Kemudian menurut Azwar, 

(2020) kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan. Kualitas pelayanan pada Masyarakat terpacu dengan 

sejauh mana pelayanan publik yang disediakan oleh lembaga atau prganisasi mampu memenuhi harapan, 

kebutuhan dan kepuasan Masyarakat. Kualitas pelayanan ini penting karena mampu mempengaruhi presepsi dan 

Tingkat kepuasan Masyarakat terhadap pemerintah, instansi public atau organisasi yang menyediakan layanan 

tersebut(Muslikan, 2023). 

 

Kehandalan  
Faktor kehandalan (Reliability) yaitu salah satu kompenen yang penting dalam menilai kualitas pelayanan 

(Mosadeghrad, 2014). Hal ini mengacu pada kemampuan penyediaan layanan dalam memberikan jasa atau produk 

secara konsisten yang kemudian dapat di andalkan seesuai dengan janji ataupun momitmen yang telah ditetapkan 

(Oe, 2015). 

 

 

Daya Tanggap 
Responsiveness dalam kualitas pelayanan Masyarakat menunjukan sejauh mana penyedia layanan mampu 

memberikan respons cepat, efisien dan tepat waktu terhadap kebutuhan serta permintan yang dihadapi oeh 
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masyarkat (Sulistiyowati, 2022). Membangun kepercayaan Masyarakat dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

serta dapat menciptakan pengalaman positif bagi Masyarakat yang dilayani (Eliza, 2015). 

 

Jaminan  
Assurance adalah bentuk keyakinan atau kepercayaan yang diberikan oleh suatu pihak laih bahwa suatu hal hal 

akan dilaksanakan atau dipenuhi dengan yang dijanjikan atau diharapakan. Pada konteks pelayanan atau bisnis, 

jaminan mengacu pada kemampuan untuk memeberikan bukti atau keyakinan kepada pelanggan bahwa pelayanan 

yang diberikan akan memenuhi harapan atau standar tertentu (Yanuariza & Novitaningtyas, 2021). 

Faktor jaminan (assurance) digunakan yakni untuk mengukur kepercayaan, keandalan dan keamanan yang 

diberikan oleh peneyedia layanan kepada pelanggan. Dalam konteks pelayanan msyarakat, kfaktor jaminan 

mencakup berbagai aspek yang memebrikan keyakinan kepada masyaakat bahwa layanan yang mereka terima 

adalah perfesional, dapat diandalkan, dan aman (Jayanti & Purwanti, 2017). 

 

Empati  
Empati mencerminkan kemampuan penyedia layanan untuk memahami, merasakan dan merespons kebutuhan, 

keinginan serta perasaan pelanggan (Andani et al., 2019). Emapti dalam pelayanan Masyarakat bukan hanya 

tentang memberikan layanan dengan efisien, melainkan tentang mencipatakan hubungan manusiawi dna peduli 

antara penyedia layanan dan Masyarakat yang dilayani (Wiranata & Kristy, 2022). 

 

Bukti Fisik  
Bukti fisik ini dalam kualitas pelayanan Masyarakat ini tertuju pada elemen konkret atau materi yang dapat dilihat, 

diraba atau diukur oleh pelanggan sebagai bukti dari layanan yang diberikfaktor bukti fisik (tangibles) ini berlaku 

terutama untuk organisasi atau instansi yang menyediakan pelayanan langsung kepada Masyarakat. (Rahman et 

al., 2022). 

 

Konsep Kepuasan Masyarakat 
Kepuasan Masyarakat merujuk pada kebahagiaan dan kepuasan yang dirasakan oleh Masyarakat itu sendiri 

dengan berbagai aspek, seperti ekonomi, sosial, budaya dan lingkungan. Konsep ini penting untuk memahami 

kesejahteraan dan perkembangan suatu Masyarakat (Jayanti & Purwanti, 2017). Menurut Yanuariza & 

Novitaningtyas, (2021) mendefinisikan Kepuasan pelanggan sebagai tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 

pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Menurut Eliza, (2015) Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 

adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. 
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Gambar 1. Kerangka Pikir 

 

 

Metodologi Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian survei dengan pendekatan statistik 

inferensial. Penelitian survei adalah penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang 

dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian 

relatif, distribusi dan hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis (Sutisna, 2020) Pendekatan 

statistic inferensial bertujuan untuk membuat kesimpulan atau inferensi tentang populasi berdasarkan data yang 

diperoleh dari sampel survei. Pendekatan survei dalam penelitian ini dilakukan dengan penyebaran kuisioner 

kepada individu sebagai responden. Berbanding lurus dengan judul penelitian ini, maka terdapat 6 (enam) variabel 

yang diteliti yang terdiri dari variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y) sebagai berikut: 

a. Variabel Bebas (X) : Kualitas Pelayanan (X) yang terdiri dari Kehandalan (Reliability) (X1), Daya 

Tanggap (Responsiveness) (X2), Jaminan (Assurance) (X3), Empati (Empathy) (X4), Bukti Fisik 

(Tangibles) (X5). 

b. Variabel Terikat (Y) : Kepuasan Masyarakat. 

Sampel penelitian diambil sebanyak 50 orang masyarakat yang mengunjungi Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung guna memperoleh pelayanan melalui Program Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan 

(Pelataran). Instrument dalam penelitian ini menggunakan SPSS, dengan melakukan uji kualitas data yang terdiri 

dari uji validitas dan uji reliabilitas, hal ini bertujuan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner dan 

reliabel atau tidaknya suatu kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan yakn, analisis deskrpti guna 

mengetahui karakteristik responden dan karakteristik masing masing variabel. Analisis kuantitatif juga digunakan 

untuk pengolahan data dengan menggunakan rumus-rumus atau metode statistik. Analisis kuantitatif tediri daru 

uji analisis linear berganda, uji koefisien dterminasi, uji t parsial) dan uji f (simultan). 

 

Hasil dan Pembahasan  

 

Analisis Deskriptif 
Tabel 1. Penilaian Responden pada Variabel Kualitas Pelayanan Publik 

No. Variabel Penilaian Tertinggi Penilaian Terendah 

1. Kehandalan 

(Reliability)  
Tersedia Standar Pelayanan (SP) 

yang menjadi acuan dalam 

pemberian pelayanan kepada publik 

Petugas dengan jelas memberikan 

jawaban atas permasalahan 

pertanahan yang dihadapi 

masyarakat 
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2. Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

Petugas responsif dalam menangani 

keluhan masyarakat 

Petugas menjanjikan ketepatan 

waktu pelayanan 

3. Jaminan 

(Assurance)  

Petugas memiliki skill komunikasi 

yang baik dalam menyampaikan 

informasi pertanahan 

Petugas memberikan jaminan 

untuk menyelesaikan masalah 

yang dihadapi masyarakat 

4. Empati 

(Empathy) 

Petugas memberi kemudahan untuk 

berkomunikasi bagi masyarakat yang 

membutuhkan layanan pertanahan 

dengan petugas 

Petugas dengan sabar melayani 

kebutuhan masyarakat dalam 

pelayanan pertanahan 

5. Bukti Fisik 

(Tangibles) 

Petugas Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung berpenampilan rapi 

dan menarik 

Adanya brosur/leaflet mengenai 

materi pertanahan dalam bentuk  

digital 

Sumber : Data Diolah, 2023. 

 

Berdasarkan tanggapan responden dapat diketahui bahwa secara umum tanggapan responden sudah baik 

dengan beberapa tanggapan menunjukkan dinilai sangat baik oleh masyarakat, namun di antara tanggapan tersebut 

tersebut ada tanggapan terendah yang tentunya harus dijadikan evaluasi oleh Kantor Pertanahan Kota Bandar 

Lampung dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publiknya.  

 

Tabel 2. Tanggapan Responden terhadap Pertanyaan pada Variabel Kepuasan Masyarakat 

Pertanyaan  

Kategori Jawaban  

Total 
Rata-

rata 

Bobot 

Nilai 
SS S CS KS TS 

5 4 3 2 1 

1. Prosedur pelayanan pertanahan 

di Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung sederhana dan 

memudahkan masyarakat 

0 16 34 0 0 166 3.32 Baik 

2. Pelayanan pertanahan di Kantor 

Pertanahan Kota Bandar 

Lampung sesuai prosedur (SOP) 

yang ada 

7 32 11 0 0 196 3.92 Baik 

3. Petugas Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung cakap dalam 

memberikan penjelasan 

mengenai masalah-masalah 

pertanahan 

4 32 14 0 0 190 3.80 Baik 

4. Petugas Kantor Pertanahan 

memiliki kompentensi sesuai 

kebutuhan jenis layanan 

7 37 6 0 0 201 4.02 
Sangat 

Baik 

5. Kantor Pertanahan Kota Bandar 

Lampung menjanjikan 

pelayanan pertanahan yang tepat 

waktu sesuai dengan jenis 

layanan yang dibutuhkan 

masyarakat 

7 33 10 0 0 197 3.94 Baik 

6. Kantor Pertanahan Kota Bandar 

Lampung memiliki sarana dan 

media konsultasi layanan secara 

elektronis yang dapat 

dimanfaatkan untuk 

mempercepat layanan bagi 

semua lapisan masyarakat 

9 35 6 0 0 203 4.06 
Sangat 

Baik 

7. Pelayanan pertanahan diberikan 

berdasarkan nomor antrian tanpa 

membeda-bedakan antara satu 

dengan yang lainnya 

8 32 10 0 0 198 3.96 Baik 
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8. Biaya atas pelayanan pertanahan 

di Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung wajar dan 

sesuai standar  

8 36 6 0 0 202 4.04 
Sangat 

Baik 

9. Pelayanan melalui Program 

Pelataran yang diberikan 

Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung sesuai 

dengan waktu yang telah 

ditentukan 

13 34 3 0 0 210 4.20 
Sanga

t Baik 

10. Ketersediaan sarana (fasilitas) 

pelayanan publik yang nyaman 

bagi masyarakat 

8 33 9 0 0 199 3.98 Baik 

Total Rata-rata 136 299 152 13 0 2358 3,93 Baik 

Sumber : Data Diolah, 2023 

 

Berdasarkan jawaban responden di atas, dapat diketahui bahwa yang mendapat penilaian tertinggi oleh   

cxPertanahan Kota Bandar Lampung sesuai dengan waktu yang telah ditentukan” dengan rata-rata skor 4,20 atau 

termasuk sangat baik. Adapun yang mendapat penilaian terendah adalah pada pertanyaan pertama yaitu “Prosedur 

pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung sederhana dan memudahkan masyarakat”, 

dengan rata-rata skor 3,32 atau termasuk dalam kategori baik. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 3. Koefisien Regresi Kualitas Pelayanan Publik (X) terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.542 2.728  .565 .575 

Reliability .658 .239 .327 2.756 .008 

Responsiveness 1.749 1.400 .896 1.250 .218 

Assurance .355 .147 .189 2.422 .020 

Emphaty .398 .288 .190 1.382 .174 

Tangibles 1.123 1.458 .566 .770 .445 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Masyarakat    
Sumber: data primer diolah, 2023 

 

Berdasarkan data pada Tabel 4 diketahui bahwa secara simultan pengaruh Kualitas Pelayanan Publik (X) 

terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) dapat digambarkan melalui persamaan regresi : Y = 1.542 + 0658X1 + 1.749X2 

+ 0,355X3 + 0.398X4 + 1.123X5. 

Berdasarkan persamaan regresi tersebut, maka dapat dijelaskan dan diuraikan secara parsial bahwa : 

1. Pengaruh Variabel Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Melalui perhitungan regresi linier, maka dapat diketahui bahwa apabila variabel kehandalan ditingkatkan 

sebesar 1 satuan (%), maka akan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 0,658 satuan (%). 

2. Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Melalui perhitungan regresi linier, maka dapat diketahui bahwa apabila variabel daya tanggap 

ditingkatkan sebesar 1 satuan (%), maka akan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 1.749 

satuan (%). 

3. Pengaruh Jaminan (Assurance) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Melalui perhitungan regresi linier, maka dapat diketahui bahwa apabila jaminan ditingkatkan sebesar 1 

satuan (%), maka akan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 0.355 satuan (%). 

4. Pengaruh Empati (Empathy) terhadap Kepuasan Masyarakat 
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Melalui perhitungan regresi linier, maka dapat diketahui bahwa apabila empati ditingkatkan sebesar 1 

satuan (%), maka akan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 0.398 satuan (%). 

5. Pengaruh Bukti Fisik (Tangibles) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Melalui perhitungan regresi linier, maka dapat diketahui bahwa apabila variabel empati ditingkatkan 

sebesar 1 satuan (%), maka akan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 1.123 satuan (%). 

 

Koefisien Determinan 

Tabel 4. Koefisien Penentu Kualitas Pelayanan Publik terhadap Kepuasan Masyarakat 

Correlations 

  

Reliability 

Responsivene

ss 

Assuranc

e 

Emphat

y 

Tangible

s 

Kepuasan_ 

Masyarakat 

Reliability Pearson 

Correlation 
1 .810** .655** .803** .807** .873** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Responsivene

ss 

Pearson 

Correlation 
.810** 1 .530** .881** .997** .865** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Assurance Pearson 

Correlation 
.655** .530** 1 .440** .518** .669** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Emphaty Pearson 

Correlation 
.803** .881** .440** 1 .890** .822** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  .000 .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Tangibles Pearson 

Correlation 
.807** .997** .518** .890** 1 .859** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 50 50 

Kepuasan_ 

Masyarakat 

Pearson 

Correlation 
.873** .865** .669** .822** .859** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

     

Sumber: Sumber: data primer diolah, 2023 

 

1. Pengaruh Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil perhitungan Uji Koefisien Penentu, dapat diketahui nilai R adalah sebesar 0,873, 

sehingga secara parsial korelasi variabel kehandalan (reliability) terhadap variabel kepuasan masyarakat 

termasuk kategori sangat tinggi. Adapun nilai R2 (square) sebesar 0,762, artinya pengaruh kehandalan 

(reliability) terhadap kepuasan masyarakat sebesar 76,2%, sedangkan sisanya sebesar 23,8% dipengaruhi 

oleh variabel lain. 

2. Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil perhitungan Uji Koefisien Penentu, dapat diketahui nilai R adalah sebesar 0,865, 

sehingga secara parsial korelasi daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan masyarakat termasuk 

kategori sangat tinggi. Adapun nilai R2 (square) sebesar 0,748, artinya pengaruh daya tanggap 
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(responsiveness) terhadap variabel kepuasan masyarakat sebesar 74,8%, sedangkan sisanya sebesar 

25,2% dipengaruhi oleh variabel lain. 

3. Pengaruh Jaminan (Assurance) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil perhitungan Uji Koefisien Penentu, pada dapat diketahui nilai R adalah sebesar 0,669, 

sehingga secara parsial korelasi jaminan (assurance)  terhadap kepuasan masyarakat termasuk kategori 

tinggi. Adapun nilai R2 (square) sebesar 0,447 artinya pengaruh jaminan (assurance) terhadap variabel 

kepuasan masyarakat sebesar 44,7%, sedangkan sisanya sebesar 55,3% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

 

4. Pengaruh Empati (Empathy) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil perhitungan Uji Koefisien Penentu, dapat diketahui nilai R adalah sebesar 0,822, 

sehingga secara parsial korelasi empati (empathy) terhadap kepuasan masyarakat termasuk kategori 

sangat tinggi. Adapun nilai R2 (square) sebesar 0,675, artinya pengaruh empati (empathy) terhadap 

variabel kepuasan masyarakat sebesar 67,5%, sedangkan sisanya sebesar 32,5% dipengaruhi oleh 

variabel lain. 

5. Pengaruh Bukti Fisik (Tangibles) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil perhitungan Uji Koefisien Penentu, dapat diketahui nilai R adalah sebesar 0,859, 

sehingga secara parsial korelasi bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan masyarakat termasuk kategori 

sangat tinggi. Adapun nilai R2 (square) sebesar 0,737, artinya pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap 

variabel kepuasan masyarakat sebesar 73,7%, sedangkan sisanya sebesar 26,3% dipengaruhi oleh 

variabel lain. 

6. Pengaruh Simultan Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat 

Tabel 5. Uji R Kualitas Pelayanan Publik dan Kepuasan Masyarakat terhadap Kepuasan masyarakat 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .926a .858 .842 1.319 

a. Predictors: (Constant), Tangibles, Assurance, Reliability, Emphaty, Responsiveness 

Sumber: Sumber: data primer diolah, 2023 

 

Berdasarkan hasil perhitungan dapat diketahui nilai R adalah sebesar 0,926, sehingga secara simultan 

pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat termasuk kategori sangat tinggi. Adapun nilai 

R2 (square) sebesar 0,858, artinya pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat sebesar 

85,8%, sedangkan sisanya sebesar 14,2% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 

Tabel 6. Uji Hipotesis Parsial Kualitas Pelayanan Publik terhadap Kepuasan Masyarakat 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.542 2.728  .565 .575 

Reliability .658 .239 .327 2.756 .008 

Responsiveness 1.749 1.400 .896 1.250 .218 

Assurance .355 .147 .189 2.422 .020 

Emphaty .398 .288 .190 1.382 .174 

Tangibles 1.123 1.458 .566 .770 .445 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Masyarakat    
Sumber: Sumber: data primer diolah, 2023 

 

1. Uji Hipotesis Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Masyarakat  
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Hasil uji thitung diperoleh nilai sebesar 2,756, sedangkan nilai ttabel untuk n = 50 pada  = 0,05 adalah 

2,010. Dengan demikian nilai thitung > ttabel (tolak Ho, terima Ha), sehingga hasil tersebut menunjukkan 

bahwa benar “Reliability (kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program 

Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung”. 

2. Uji Hipotesis Responsiveness (Daya Tanggap) terhadap Kepuasan Masyarakat  

Hasil uji thitung diperoleh nilai sebesar 1.250, sedangkan nilai ttabel untuk n = 50 pada  = 0,05 adalah 

2,010. Dengan demikian nilai thitung < ttabel (tolak Ho, terima Ha), artinya hasil tersebut menunjukkan 

bahwa “Responsiveness (daya tanggap) tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam 

Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung”. 

 

 

 

3. Uji Hipotesis Assurance (Jaminan) terhadap Kepuasan Masyarakat  

Hasil uji thitung diperoleh nilai sebesar 2,422, sedangkan nilai ttabel untuk n = 50 pada  = 0,05 adalah 

2,010. Dengan demikian nilai thitung > ttabel (tolak Ho, terima Ha), artinya hasil tersebut menunjukkan 

bahwa benar “Assurance (jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program 

Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung”. 

4. Uji Hipotesis Empathy (Empati) terhadap Kepuasan Masyarakat  

Hasil uji thitung diperoleh nilai sebesar 1,382, sedangkan nilai ttabel untuk n = 50 pada  = 0,05 adalah 

2,010. Dengan demikian nilai thitung < ttabel (tolak Ho, terima Ha), artinya hasil tersebut menunjukkan 

bahwa “Empathy (empati) tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program Pelayanan 

Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung”. 

5. Uji Hipotesis Tangibles (Bukti Langsung) terhadap Kepuasan Masyarakat  

Hasil uji thitung diperoleh nilai sebesar 0,770, sedangkan nilai ttabel untuk n = 50 pada  = 0,05 adalah 

2,010. Dengan demikian nilai thitung < ttabel (tolak Ho, terima Ha), artinya hasil tersebut menunjukkan 

bahwa “Tangibles (bukti langsung) tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program 

Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung”. 

 

Uji Hipotesis Anova atau Uji F 
 

Tabel 8. Uji Hipotesis Secara Simultan atau Uji F 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 462.551 5 92.510 53.160 .000a 

Residual 76.569 44 1.740   
Total 539.120 49    

a. Predictors: (Constant), Tangibles, Assurance, Reliability, Emphaty, Responsiveness 

b. Dependent Variable: Kepuasan_Masyarakat   
Sumber: Data diolah, 2023  

 

Hasil uji hipotesis simultan menggunakan Uji F, diperoleh nilai Fhitung sebesar 53,160, sedangkan Ftabel pada 

pada taraf nyata n = 50, diperoleh nilai Ftabel = 4,03. Dengan demikian nilai Fhitung > Ftabel (tolak Ho, terima Ha) 

sehingga hasil ini membuktikan bahwa benar “Kualitas pelayanan publik berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat dalam Program Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar 

Lampung”. 

 

Penutup 

 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil dan pembahasan, hasil kesimpulan dari penelitian ini, sebagai berikut. 

1. Reliability (kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program Pelayanan Tanah 

Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. 

2. Responsiveness (daya tanggap) tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program 

Pelayanan Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. 

3. Assurance (jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program Pelayanan Tanah Akhir 

Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. 
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4. Empathy (empati) tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program Pelayanan Tanah 

Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. 

5. Tangibles (bukti langsung) tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program Pelayanan 

Tanah Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. 

6. Kualitas pelayanan publik berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam Program Pelayanan Tanah 

Akhir Pekan (Pelataran) di Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung. 

 

Implikasi 
Berdasarkan hasil penelitian maka dapat dirumuskan implikasi sebagai berikut.  

1. Implikasi Teoretis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial hanya variabel reliability (kehandalan) dan variabel 

assurance (jaminan) yang berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan, hendaknya Kantor Pertanahan Kota Bandar Lampung membuka akses komunikasi melalui 

platform media sosial guna mengurangi komunikasi langsung (tatap muka) sehingga dapat mengurangi 

antrian di loket pelayanan. Pada variabel kualitas pelayanan, hendaknya petugas Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung menggunakan bahasa yang lebih mudah dipahami pada saat masyarakat melakukan 

konsultasi, kemudian meningkatkan ketepatan waktu dan kepastian penyelesaian pelayanan masalah 

pertanahan yang dihadapi masyarakat serta menyiapkan manual book atau dalam bentuk digiral 

mengenai penyelesaian masalah pertanahan agar pemberian informasi kepada masyarakat semakin 

maksimal. 

2. Implikasi Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi pihak Kantor Pertanahan Kota 

Bandar Lampung dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan masyarakat dalam pelayanan di bidang pertanahan melalui Program Pelayanan Tanah Akhir 

Pekan (Pelataran).  

3. Implikasi Metodologi 

Secara umum proses penelitian tidak mengalami kendala yang berarti. Di sisi lain cukup singkatnya 

waktu penelitian, menyebabkan penelitian menjadi sedikit kurang maksimal. 
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