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ABSTRAK 

 

 

FEPY FAUZANA : 97295/2009 Pengaruh Pemenuhan Kebutuhan Pelayanan 

Masyarakat terhadap Kepuasan Pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kota Padang 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi karena adanya berbagai tuntutan terhadap 

pelayanan publik sebagai tanda ketidakpuasaan masyarakat. Kantor Pertanahan 

Kota Padang harus mampu meningkatkan pelayanan yang sesuai dengan 

kebutuhan dan harapan masyarakat. Ketidakpuasan dalam hal ketepatan waktu,  

beban biaya, dan pelayanan lainnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh pemenuhan kebutuhan masyarakat terhadap kepuasan 

pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Padang. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian 

asosiatif. Populasi penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang menggunakan 

jasa pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Padang pada tahun 2012 yang 

berjumlah 25.581 orang. Pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin 

sehingga diperoleh sampel sebanyak 100 orang. Jenis data adalah data primer 

melalui penyebaran angket dan data sekunder yang dikumpulkan melalui 

observasi dan informasi dari instasi tersebut. Data yang terkumpul tersebut 

dianalisis dengan menggunakan teknik analisis regresi berganda dengan bantuan 

program SPSS (statistic product service solution) versi 16.0. 

Pemenuhan kebutuhan pelayanan publik merupakan sebuah konsep 

dimana terdapatnya sebuah pelayanan yang bisa menawarkan kepuasan terhadap 

pelanggan/masyarakat. Sehingga dengan terpenuhinya kebutuhan pelayanan 

publik melalui pememuhan kebutuhan dasar, kebutuhan harapan dan kebutuhan 

melebihi harapan akan dapat meningkatkan kepuasan bagi masyarakat. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa pemenuhan kebutuhan dasar, kebutuhan harapan 

dan kebutuhan yang melebihi harapan secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

kepuasan pelayanan yaitu sebesar 94,3%. Sedangkan jika dilihat pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat secara sendiri-sendiri, maka pemenuhan 

kebutuhan dasar berpengaruh terhadap  kepuasan masyarakat sebesar 82,6%. 

Sementara pemenuhan kebutuhan harapan berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat sebesar 89,8%. Dan pemenuhan kebutuhan yang melebihi harapan 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat sebesar 72,5%. Berdasarkan hasil 

penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa pemenuhan kebutuhan masyarakat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pembukaan Undang - Undang Dasar Negara Republik Indonesia 1945 

mengamanatkan bahwa tujuan didirikan Negara Republik Indonesia, salah satunya 

adalah untuk memajukan kesejahteraan umum. Amanat tersebut mengandung 

makna bahwa negara berkewajiban memenuhi kebutuhan pelayanan setiap warga 

negara melalui suatu sistem pemerintahan yang mendukung terciptanya 

penyelenggaraan pelayanan publik yang prima dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dasar pelayanan dan hak sipil setiap warga atas barang  publik, jasa 

publik, dan pelayanan administratif. 

Pelayanan publik tidak mudah dilakukan, dan banyak negara yang gagal 

melakukan pelayanan publik yang baik bagi warganya. Pelayanan yang baik 

hanya akan diwujudkan apabila di dalam organisasi pelayanan terdapat sistem 

pelayanan yang mengutamakan kepentingan warga negara khususnya pengguna 

jasa pelayanan dan sumber daya manusia yang berorientasi pada kepentingan 

warga negara. Dalam melaksanakan setiap pelayanan, pemerintah secara langsung 

memberikan pelayanannya kepada masyarakat. Antara pemerintah dengan 

masyarakat terdapat suatu hubungan dimana masyarakatlah yang menjadi objek 

dan subjek dari setiap pembangunan yang dilakukan oleh pemerintah. Hubungan 

ini didasarkan pada suatu interaksi antara yang menyediakan atau yang 

memberikan produk dengan yang membutuhkan atau menerima produk. 

Pemerintahlah yang memproduksi, mendistribusi atau menjual alat pemenuh 
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kebutuhan masyarakat dalam bentuk jasa publik, layanan publik, sedangkan 

masyarakat mempunyai hak untuk mendapatkan dan menggunakan segala produk 

dari pemerintah baik yang bersifat fisik maupun non fisik.  

Berkaitan dengan tugas pemerintah sebagai penyedia pelayanan kepada 

masyarakat, maka pemerintah harus fokus pada pemenuhan kebutuhan pelayanan 

masyarakat, baik secara kualitas maupun secara kuantitas sebagai upaya 

pemberian kepuasan terhadap masyarakat sebagai konsumen atau pelanggan. Hal 

ini sangat penting karena kepuasan tersebut merupakan tolak ukur keberhasilan 

pelayanan yang diberikan oleh pemerintah. Ratminto dan Atik Septi Winarsih 

(2005:28) menyatakan bahwa: “ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan  

ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan. Sedangkan kepuasan 

penerima pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan 

sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan”. 

Kesesuaian antara pelayanan yang dirasakan (perceived service) oleh 

penerima pelayanan dengan pelayanan yang diharapkan oleh penerima pelayanan 

(customer expectation) akan menunjukkan kepuasan penerima pelayanan 

(Parasuraman,et al dalam Fandy dan Gregorius, 2005: 121). 

Dalam sektor swasta konsep kepuasan pelanggan telah menjadi satu 

ukuran utama untuk suatu kualitas pelayanan itu sendiri, begitu juga dengan 

pelayanan pada organisasi pemerintahan, penilaian secara subjektif dari 

masyarakat merupakan suatu ukuran dalam melihat kualitas pelayanan. Ukuran 

secara subjektif ini disebut juga dengan ukuran secara lunak (soft measures), 
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karena ukurannya bertumpu pada persepsi dan sikap masyarakat ( Dasman dan 

Adil 2010:118). 

Oleh karena itu upaya pemerintah untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik terus menerus dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan 

masyarakat di bidang pelayanan publik. Berbagai strategi yang dilakukan 

pemerintah untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap kinerja 

pemerintah yang nanti akan mewujudkan kepuasan masyarakat. Peran pegawai 

merupakan kunci pokok yang menentukan keberhasilan kualitas layanan dan 

mewujudkan kepercayaan masyarakat ( dalam LAN RI, 2006:196). Dalam hal ini 

pegawai mempunyai peran penting dalam memberikan pelayanan dan memenuhi 

kebutuhan pelayanan masyarakat, karena setiap tindakan pemberi pelayanan juga 

menentukan keberhasilan pelayanan yang akan berdampak pada kepuasan 

terhadap pelayanan tersebut. Apabila tindakan pemberi pelayanan sesuai dengan 

harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas dan sebaliknya apabila 

tindakan pemberi pelayanan tidak sesuai dengan harapan pelanggan maka 

menimbulkan ketidakpuasan. Namun banyak masyarakat yang komplain atau 

merasa tidak puas dengan pelayanan publik terutama pada Kantor Pertanahan di 

Kota Padang. Fenomenanya menunjukkan adanya pelayanan yang tidak sesuai 

dengan harapan masyarakat dengan kata lain tidak terpenuhinya kebutuhan 

masyarakat yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan atau tidak puasnya 

masyarakat terhadap pelayanan yang ada di Kantor Pertanahan Kota Padang. 

Hal ini ditunjukkan dari hasil observasi penulis pada masyarakat yang 

menggunakan pelayanan publik di Kantor Pertanahan Kota Padang.   
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Sebagaimana yang dikemukakan oleh pemilik tanah yang bernama Yelni Hartati 

warga Lolong ketika diwawancarai pada tanggal 8 Maret tahun 2013 di Kantor 

Pertanahan Padang ia menuturkan bahwa: 

„‟ibuk sudah mengajukan permohonan untuk membuat sertipikat tanah 

yang ibuk beli di awal tahun 2012 sertifkat itu masih belum selesai, setelah 

beberapa kali kesana barulah diawal tahun 2013 sertipikat itu baru selesai, 

setiap kali ibuk ke Kantor Pertanahan Kota Padang pegawai disana selalu 

saja memberikan janji-janji tapi kenyataanya sangat lama sekali 

selesainya”   

Hal senada juga disampaikan oleh salah satu karyawan Notaris 

Mundarizal, SH.MKm yaitu ibuk Alcia dalam wawancara yang dilakukan pada 

tanggal 28 Maret 2012 menyebutkan hal yang sama yaitu: 

” pemeriksaan berkas-berkas dari pihak Kantor ini yang membuat kerja 

kita juga ikut tertunda”. 

Bapak Yusman Warga Gurun Laweh dalam wawancara pada tanggal 28 

Maret 2013 mengatakan :  

“ selama pelaksanaan pendaftaran tanah dibidang pengukuran dan 

pemetaan biaya transportasi, akomodasi dan tapal batas dikenakan biaya 

diluar ketentuan yang telah ada”. 

Selain itu penulis juga menemukan fakta yang sama pada penelitian 

sebelumnya yang dilakukan pada Kantor  Pertanahan Nasional Kota Padang. 

Seperti penelitian yang dilakukan oleh Olinia Disa Cleopatra (2012). Dalam hasil 

penelitian ini didapatkan bahwa pelaksanaan standar biaya dan waktu pelayanan 

belum mengikuti Peraturan Kepala Badan Pertanahan Nomor 1 Tahun 2010, jenis 

pelayanan yang tidak dilaksanakan sesuai ketentuan adalah jenis pelayanan 

pengukuran, pemetaan. Selain dikenakan biaya pendaftaran, pemohon biaya 
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tersebut merupakan hasil kesepakatan dari petugas saja. Hal ini dapat terihat dari 

hasil wawancara yang dilakukan oleh Olinia kepada Ibu Afni Kurnia Dewi  pada 

tanggal 9 Maret 2012 mengungkapkan bahwa: 

“Dari pengalaman saya didalam proses pembuatan sertipikat tanah, apalagi 

yang berhubungan dengan pengukuran dan pemetaan seperti pemecahan 

sertipikat perorangan dan pemisahan sertipikat perorangan, biaya yang kita 

keluarkan masih mahal dan tidak sedikit, semua biaya akomodasi, 

transportasi dan tapal batas kita yang nanggung”.  

 

Hal yang sama juga diungkapkan oleh ibu Siska warga Lolong dalam 

wawancara yang dilakukan oleh Olinia yang dilakukan tanggal 16 Maret 2012 

mengatakan bahwa: 

“Dalam pembuatan sertipikat pendaftaran tanah untuk pertama kali yang 

saya urus, sebenarnya sesuai prosedur yang ada 98 hari telah selesai 

namun sampai saat ini sudah memasuki bulan kelima sertipikat saya belum 

selesai juga, jadinya gini harus menunggu”. 

 

Dilihat dari fakta dan kondisi data sebagai penelitian pendahuluan diatas 

tentang pelaksanaan pelayanan yang ada di Kantor Pertanahan, maka dapat kita 

lihat bahwa ada beberapa komplain dalam pelaksanaan pemenuhan kebutuhan 

pelayanan masyarakat oleh penyelenggara pelayanan publik. Beberapa masalah 

tersebut, menjelaskan bagaimana penerapan pelayanan yang ada di Kantor Badan 

Pertanahan umumnya belum bisa dikatakan sempurna dan memberikan kepuasan. 

Oleh karena itu telah cukup rasanya untuk melihat pelaksanaan dari pelayanan ini. 

Pelaksanaan pelayanan ini dapat kita lihat dari seberapa besar pengaruh 

pemenuhan kebutuhan pelayanan masyarakat terhadap kepuasan pelayanan yang 

ada di Kantor Pertanahan khususnya yaitu pada Kantor Pertanahan Kota Padang. 

 Kepuasan masyarakat dari pelayanan ini dapat ditinjau dengan melihat 

dari kebutuhan dan harapan dari masayarakat terhadap pelayanan yang diberikan. 
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Hal ini dipertegas dalam teori Kano Model (Bergman, 1994: 282), bahwa terdapat 

tiga kebutuhan masyarakat yang harus dipenuhi dalam memperoleh kepuasan 

masyarakat yaitu Basic Needs (Kebutuhan Dasar), Expected Needs (Kebutuhan 

Harapan) dan Exciting Experiences (Kebutuhan Melebihi Harapan). Untuk itu 

dalam penelitian ini, peneliti akan melihat pengaruh pemenuhan kebutuhan 

pelayanan masyarakat Basic Needs, Expected Needs dan Exciting Experiences 

terhadap kepuasan dalam pelayanan yang ada di Kantor Pertanahan  Kota Padang.  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka judul dalam penelitian ini adalah: 

Pengaruh Pemenuhan kebutuhan pelayanan Masyarakat Terhadap Kepuasan 

Pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Padang. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka peneliti mengidentifikasi 

masalah sebagai berikut: 

1. Adanya ketidakpuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kota Padang yang teridentifikasi sebagai berikut: 

 Adanya komplain masyarakat terhadap lamanya proses 

pelaksanaan dalam menyelesaikan sertipikat di Kantor 

Pertanahan Kota Padang 

 Adanya komplain dari pihak notaris dalam membantu 

masyarakat menyelesaikan urusan tanah di Kantor Pertanahan 

Kota Padang 

  Adanya pemungutan biaya tambahan selain dari biaya yang 

telah ditentukan 
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2. Adanya komplain diatas teridentifikasi juga bahwa tidak terpenuhi 

harapan utama masyarakat apalagi harapan-harapan yang melebihi 

dalam pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Padang  yang 

teridentifikasi sebagai berikut: 

 Tidak terpenuhinya harapan masyarakat dalam akurasi waktu 

 Tidak terpenuhinya harapan masyarakat mendapatkan 

kemudahan pada pelayanan  

C. Batasan Masalah 

Dari identifikasi masalah di atas agar penelitian ini lebih terarah maka 

permasalahanya dapat dibatasi pada  pengaruh pemenuhan kebutuhan pelayanan 

masyarakat terhadap kepuasan pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Padang. 

D. Rumusan Masalah 

Berkaitan dengan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah 

yang telah diuraikan diatas maka dapat dirumuskan masalah penelitian ini yang 

menjadi permasalahannya adalah : 

1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara pemenuhan kebutuhan 

dasar pelayanan (Basic Needs) masyarakat seperti ketepatan waktu 

terhadap kepuasan pelayanan yang ada di Kantor Pertanahan Kota 

Padang? 

2. Apakah terdapat pegaruh yang signifikan antara pemenuhan kebutuhan 

harapan pelayanan (Expected  Needs) masyarakat seperti akurasi 

pelayanan terhadap kepuasan pelayanan yang ada di Kantor Pertanahan 

Kota Padang? 
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3. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara pemenuhan kebutuhan 

yang melebihi harapan  pelayanan (Exciting Experiences) pelayanan 

masyarakat seperti penggunaan tekhnologi terhadap kepuasan pelayanan 

yang ada di Kantor Pertanahan Kota Padang? 

4. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara pemenuhan kebutuhan 

dasar pelayanan (Basic Needs), kebutuhan harapan pelayanan (Exciting 

Experiences) dan kebutuhan yang melebihi pelayanan (Exciting 

Experiences) terhadap kepuasan pelayanan yang ada di Kantor Pertanahan 

Kota Padang? 

E. Hipotesis 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah 

dikemukakan maka hipotesis dari penelitian ini adalah :   

Hipotesis alternatif : 

1. Ha : Pemenuhan kebutuhan dasar pelayanan (Basic Needs) berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kota Padang. 

2. Ha : Pemenuhan kebutuhan yang diharapkan (Expected  Needs) berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam di Kantor Pertanahan 

Kota Padang. 

3. Ha : Pemenuhan kebutuhan yang melebihi harapan  pelayanan (Exciting 

Experiences) pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat dalam pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Padang. 
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4. Ha : Pemenuhan kebutuhan Basic Needs, Expected Needs dan Exciting 

Experiences pelayanan secara bersama berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat dalam pelayanan   di Kantor Pertanahan Kota Padang.  

F. Tujuan Penelitian 

 Tujuan yang dilakukan penulis dalam penelitian ini adalah: 

1. Mengidentifikasi pengaruh pemenuhan kebutuhan dasar pelayanan (Basic 

Needs) masyarakat terhadap kepuasan pelayanan di Kantor Pertanahan 

Kota Padang. 

2. Mengidentifikasi pengaruh pemenuhan kebutuhan harapan pelayanan 

(Expected  Needs) masyarakat terhadap kepuasan pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kota Padang. 

3. Mengidentifikasi pengaruh pemenuhan kebutuhan yang melebihi harapan  

pelayanan (Exciting Experiences) pelayanan masyarakat terhadap 

kepuasan pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Padang. 

4. Mengidentifikasi pengaruh pemenuhan kebutuhan dasar pelayanan (Basic 

Needs), kebutuhan (Expected Needs) dan kebutuhan yang melebihi 

harapan (Exciting Experiences) pelayanan masyarakat terhadap kepuasan 

pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Padang. 

G. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian yang dilakukan penulis yang dapat dilihat dari 

tujuan penelitian adalah: 
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1. Secara Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

pemikiran bagi ilmu pengetahuan sosial dan bahkan kepustakaan khususnya 

tentang pengaruh pemenuhan kebutuhan pelayanan masyarakat terhadap kepuasan 

pelayanan di Kantor Pertanahan. 

2. Secara praktis 

a. Secara praktis, hasil penelitian ini diharapakan dapat menjadi bahan 

rujukan dalam melaksanakan standar pelayanan pertanahan 

b. Sebagai acuan bagi pemerintah dalam memberikan pelayanan publik 

kepada masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




