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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia, sebagai negara yang memiliki keragaman budaya serta wilayah 

yang luas, menghadapi berbagai tantangan dan peluang dalam berbagai aspek 

kehidupan, termasuk dalam pelayanan publik. Di tengah dinamika globalisasi, 

peningkatan kualitas pelayanan publik menjadi hal yang sangat penting guna 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik, layanan publik mencakup penyediaan barang, jasa, 

serta layanan administratif. Pemerintah memiliki tanggung jawab untuk 

menyelenggarakan layanan ini secara efektif dan efisien, karena perannya yang 

krusial dalam mendukung kehidupan masyarakat (Puspitasari, 2018). 

Penerapan otonomi daerah, yang awalnya diatur dalam Undang-Undang 

Nomor 22 Tahun 1999 dan kemudian disempurnakan melalui Undang-Undang 

Nomor 32 Tahun 2004 serta Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014, menegaskan 

bahwa pemerintah daerah memiliki kewenangan dalam berbagai sektor, termasuk 

pelayanan di bidang pertanahan. Dalam upaya mewujudkan tata kelola 

pemerintahan yang baik (good governance), aparatur negara harus memberikan 

pelayanan yang optimal. Hal ini penting mengingat masyarakat semakin kritis 

terhadap layanan yang mereka terima, sehingga pemerintah dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang berkualitas (Istikomah et al., 2021). 

Berbagai inovasi terus dilakukan oleh lembaga pelayanan publik untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Upaya 
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ini bertujuan menciptakan pelayanan yang lebih mudah diakses, terjangkau, cepat, 

serta responsif (Takwim et al., 2022). Kualitas layanan publik pada dasarnya 

merupakan cerminan dari kinerja suatu instansi, yang sangat dipengaruhi oleh 

kinerja pegawainya. Untuk mencapai hasil kerja yang optimal, pelayanan kepada 

masyarakat harus dilakukan dengan etos kerja yang efektif dan efisien. Namun, 

dalam praktiknya, masih terdapat berbagai permasalahan dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik, seperti ketidakdisiplinan pegawai, ketidaktepatan dalam 

memberikan layanan, ketidakpastian dalam penyelesaian layanan, serta kurangnya 

kemudahan dalam proses pelayanan. Salah satu faktor utama yang berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan publik adalah kompetensi pegawai (Mauliandri & 

Roza, 2021). Kompetensi mengacu pada kemampuan atau keahlian dalam 

menjalankan tugas, yang ditopang oleh sikap kerja, keterampilan, serta 

pengetahuan yang dimiliki. 

Dalam dunia kerja, kompetensi menjadi elemen penting yang berperan 

dalam pengembangan keterampilan dan wawasan pegawai, terutama bagi mereka 

yang bergerak di sektor pelayanan publik. Kompetensi pegawai mencerminkan 

kemampuan individu dalam melaksanakan tugas berdasarkan tingkat keahlian, 

pengetahuan, serta sikap kerja yang sesuai dengan tanggung jawabnya (Mardiyanti, 

2020). Oleh karena itu, kompetensi pegawai memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat. 

Selain kompetensi, aspek lain yang turut menentukan keberhasilan 

pelayanan publik adalah kesesuaian tugas dengan bidang keahlian pegawai. Untuk 

memberikan pelayanan yang optimal, pegawai harus memiliki keterampilan teknis, 

pemahaman mendalam, serta mampu memanfaatkan teknologi dalam menjalankan 
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tugasnya (Priyono, 2021). Faktor kepemimpinan juga memainkan peran krusial, 

karena seorang pemimpin bertanggung jawab dalam mengarahkan dan mendorong 

kinerja bawahannya. Jika pemimpin tidak memiliki kemampuan kepemimpinan 

yang baik, maka bawahan akan mengalami kesulitan dalam berkembang (Oktavian 

et al., 2022). Tanpa kepemimpinan yang efektif, pencapaian kualitas pelayanan 

publik yang optimal akan sulit diwujudkan (Susilawati et al., 2021). 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintahan dalam 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Sebagai instansi yang bertanggung jawab atas 

pengelolaan administrasi pertanahan, Badan Pertanahan Nasional (BPN) memiliki 

peran strategis dalam memberikan layanan yang berkualitas kepada masyarakat. 

Pelayanan ini meliputi penerbitan sertifikat tanah, penyelesaian sengketa 

pertanahan, hingga pengelolaan data tanah yang akurat dan terpercaya. Pelayanan 

publik yang berkualitas merupakan kunci tercapainya tata kelola pemerintahan 

yang baik dan mampu menjawab kebutuhan masyarakat. Sebagai lembaga 

pemerintah yang membidangi urusan pertanahan, Badan Pertanahan Nasional 

(BPN) memegang peranan penting dalam memberikan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat, khususnya dalam pengurusan hak atas tanah, sertifikat dan administrasi 

negara lainnya.  

Kelemahan Pemerintah yang cenderung kurang dinamis karena terpaku 

dengan birokasi mengharuskan untuk melakukan kolaborasi atau kerjasama dengan 

pihak lain yang dianggap mampu dalam menjangkau interaksi dan partisipasi 

masyarakat secara lebih masif lagi. Namun demikian, pemilihan partner yang tepat 

perlu menyesuaikan dengan tetap mengacu bahwa pelayanan yang diberikan 

bersifat public bukan privat. Pembaharuan konsep dalam digitalisasi pelayanan 
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public jangan sampai mengurangi makna bahwa pelayanan public harus dapat 

dinikmati seluruh masyarakat sesuai dengan aturan Perundang-undangan. 

Badan Pertanahan Nasional (BPN) adalah lembaga pemerintah yang berada 

di bawah Kementerian dan bertanggung jawab langsung kepada Presiden Republik 

Indonesia. Sebagai satu-satunya institusi yang memiliki kewenangan dalam 

menyelenggarakan tugas pemerintahan di bidang pertanahan, BPN berperan dalam 

mengelola berbagai aspek pertanahan baik di tingkat nasional, regional, maupun 

sektoral. Kewenangan yang dimiliki BPN mencakup perumusan kebijakan serta 

penyelenggaraan pelayanan publik terkait pertanahan. Layanan tersebut diberikan 

tidak hanya kepada masyarakat umum, tetapi juga kepada badan hukum swasta, 

lembaga sosial dan keagamaan, serta instansi pemerintahan. Sebagai institusi yang 

berorientasi pada pelayanan publik, BPN terus berupaya meningkatkan kualitas 

layanannya, terutama dalam bidang pertanahan. Untuk mencapai tujuan tersebut, 

berbagai inovasi terus dikembangkan, khususnya melalui pemanfaatan teknologi 

informasi dan komunikasi. Dengan demikian, pelayanan pertanahan menjadi lebih 

efisien, transparan, dan dapat diakses oleh seluruh lapisan masyarakat. 

Kantor Badan Pertanahan Nasional Kota Palembang memainkan peran 

penting dalam pencapaian tujuan pemerintah kota dalam mewujudkan 

pemerintahan yang baik, harapan masyarakat akan kualitas pelayanan yang prima 

dirasakan belum maksimal seperti evaluasi rencana strategis yang tertulis di Permen 

27 Tahun 2020. Kualitas pelayanan di BPN sangat dipengaruhi oleh pengetahuan 

pegawainya, karena pegawai yang terampil dapat memberikan pelayanan yang 

cepat, akurat dan efisien. Pelayanan publik merupakan berbagai aktivitas yang 

dijalankan oleh lembaga birokrasi pemerintah dengan tujuan untuk memenuhi 
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kebutuhan warga negara (Rodiyah et al., 2021). Dalam hal ini, pelayanan publik 

memiliki peran penting dalam menjamin terpenuhinya hak-hak masyarakat 

terhadap layanan yang disediakan oleh pemerintah. 

Selain itu, berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik (dalam Taufik, 2022), pelayanan publik dapat diartikan sebagai 

suatu kegiatan atau serangkaian kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam memperoleh layanan yang sesuai dengan ketentuan 

hukum yang berlaku. Layanan tersebut meliputi penyediaan barang, jasa, serta 

pelayanan administratif yang diselenggarakan oleh instansi pemerintah atau 

lembaga penyelenggara pelayanan publik lainnya. 

Dengan adanya pelayanan publik, pemerintah berupaya untuk memberikan 

kemudahan dan kepastian dalam akses terhadap berbagai layanan yang diperlukan 

oleh masyarakat. Hal ini dilakukan agar pelayanan yang diberikan dapat berjalan 

secara efektif, efisien, transparan, dan akuntabel sesuai dengan prinsip-prinsip 

pemerintahan yang baik. 

Penelitian ini memiliki responden yakni pegawai Badan Pertanahan 

Nasional Palembang yang terbagi ke dalam beberapa kategori yakni jenis kelamin, 

usia, dan latar belakang pendidikan. Sejumlah 5 pegawai memiliki latar belakang 

pendidikan SMA, pendidikan Diploma sebanyak 8, dan pendidikan S1 sejumlah 34, 

sedangkan pendidikan S2 sejumlah 5 pegawai, sehingga total responden yakni 52 

orang. 

Banyak penelitian telah dilakukan mengenai kepemimpinan, kompetensi, 

dan kualitas pelayanan, seperti yang telah dikaji oleh (Bancin, 2019) tentang 

“Pengaruh Kompetensi Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Di Rumah Sakit 
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Umum Daerah (RSUD) Aceh Singkil” ditemukan bahwa kompetensi pegawai dan 

kualitas pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Aceh Singkil sudah berjalan 

dengan baik karena tergolong sedang. Lalu penelitian oleh (Safitri, 2020) tentang 

“Pengaruh Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan (Studi kasus 

Kelurahan Bukit Betung)” hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi 

pegawai terhadap kualitas pelayanan di Kelurahan Bukit Betung kurang 

berpengaruh secara signifikan. Adapun kualitas pelayanan merupakan gabungan 

dari berbagai dimensi, yakni keandalan, daya tangkap, jaminan, perhatian, dan bukti 

langsung.  

Berdasarkan dari beberapa instansi pemerintahan yang mengalami 

permasalahan terkait pelayanan publik yang di berikan kepada masyarakat khusus 

nya pelayanan di kantor Badan Pertanahan Nasional Kota Palembang. Di dalam 

penelitian ini untuk memahami sejauh mana kompetensi pegawai memengaruhi 

kualitas layanan yang diterima masyarakat. Kantor Pertanahan Nasional melayani 

kebutuhan administratif yang penting bagi masyarakat, seperti pengurusan 

sertifikat tanah, yang membutuhkan tingkat keahlian dan profesionalisme tinggi 

dari pegawainya. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi kompetensi 

spesifik yang memengaruhi kualitas pelayanan, sehingga hasilnya dapat digunakan 

sebagai dasar untuk pengembangan pelatihan pegawai dan meningkatkan efisiensi 

serta kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Melalui latar belakang yang dijelaskan diatas, peneliti merumuskan masalah 

dalam penelitian ini, yaitu: apakah terdapat pengaruh antara kompetensi pegawai 

terhadap kualitas pelayanan publik di Badan Pertanahan Nasional Kota Palembang? 
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1.3 Tujuan  

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk mendapatkan jawaban dari rumusan 

masalah yang sebelumnya sudah dijelaskan, yaitu untuk mengetahui apakah 

terdapat pengaruh antara kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan publik 

di Badan Pertanahan Nasional Kota Palembang. 

1.4 Manfaat  

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian tentang "Pengaruh Kompetensi Pegawai Terhadap Kualitas 

Pelayanan Publik di Badan Pertanahan Nasional Kota Palembang" diharapkan 

dapat memberikan inovasi terhadap pengembangan teori dalam bidang manajemen 

sumber daya manusia dan pelayanan publik. Dengan menganalisis hubungan antara 

kompetensi pegawai dan kinerja pelayanan, penelitian ini dapat memperkaya 

literatur yang ada serta menawarkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas kualitas pelayanan publik, Sehingga 

dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya dalam konteks 

pemerintahan. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat digunakan oleh Badan Pertanahan 

Nasional Kota Palembang untuk merumuskan strategi peningkatan kompetensi 

pegawai, yang pada gilirannya diharapkan dapat meningkatkan kualitas  pelayanan 

publik. Rekomendasi yang dihasilkan dari penelitian ini dapat membantu instansi 

dalam merancang program pelatihan dan pengembangan yang lebih efektif, serta 
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memberikan wawasan bagi pengambil kebijakan dalam upaya memperbaiki 

kualitas pelayanan kepada masyarakat dan meningkatkan kepuasan publik. 
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