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 Septi Rachmah Dinansyah, 2025, Kualitas Layanan Mediasi Badan Pertanahan 

Nasional Jawa Timur di Kota Surabaya 

RINGKASAN  

 

Penelitian ini mengkaji kualitas layanan mediasi pada Badan Pertanahan 

Nasional (BPN) Jawa Timur di Kota Surabaya sebagai salah satu upaya penyelesaian 
sengketa pertanahan secara non-litigasi. Mediasi dianggap penting karena mampu 

memberikan solusi yang lebih cepat, efisien, serta sesuai dengan budaya musyawarah 

masyarakat Indonesia. Namun, praktik di lapangan masih menghadapi sejumlah 

kendala, seperti ketidakhadiran pihak yang bersengketa, kekurangan dokumen, 

hingga permasalahan administrasi dan SDM. Penelitian dilakukan untuk 

mengevaluasi kualitas layanan tersebut dengan menggunakan model Kano, yang 
menilai atribut pelayanan berdasarkan kategori kebutuhan dasar, kinerja, dan fitur 

pemuas. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus, 

mencakup wawancara mendalam, observasi langsung, dan dokumentasi. Wawancara 

dilakukan terhadap masyarakat pengguna layanan, mediator, serta pejabat terkait, 
sementara observasi memantau proses mediasi, interaksi antar pihak, hingga kondisi 

ruang pelayanan. Dengan analisis data Miles & Huberman, penelitian menyusun 

temuan berdasarkan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan untuk 

memperoleh gambaran menyeluruh mengenai kinerja pelayanan mediasi di BPN Jawa 

Timur. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan mediasi di BPN Jawa 

Timur sudah mengikuti prosedur formal, tetapi efektivitasnya dipengaruhi oleh faktor 

kehadiran pihak, kelengkapan dokumen, serta kualitas komunikasi mediator. Pada 

aspek “must-be”, masyarakat menuntut kejelasan prosedur, ketepatan waktu, dan 

ketertiban administrasi. Pada aspek “one-dimensional”, kemampuan mediator 

menjaga netralitas dan membangun komunikasi efektif sangat menentukan 
keberhasilan mediasi. Sementara pada aspek “attractive”, fasilitas ruang mediasi yang 

nyaman dan tambahan konsultasi mampu meningkatkan kepuasan meskipun belum 

menjadi standar layanan yang konsisten. 

Secara keseluruhan, penelitian menegaskan perlunya peningkatan kualitas 

layanan mediasi melalui perbaikan sistem koordinasi, peningkatan kapasitas 
mediator, penyempurnaan prosedur administrasi, dan pengembangan inovasi layanan. 

Dengan mengintegrasikan model Kano, penelitian ini memberikan kontribusi dalam 

memperkuat pengelolaan layanan publik pada sektor pertanahan, serta mendorong 

BPN untuk lebih responsif, transparan, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat 

dalam penyelesaian sengketa tanah. 
 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Mediasi Pertanahan, BPN Jawa Timur, Model Kano, 

Pelayanan Publik. 
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 Septi Rachmah Dinansyah, 2025, Kualitas Layanan Mediasi Badan Pertanahan 

Nasional Jawa Timur di Kota Surabaya 

SUMMARY  

 

This study evaluates the quality of mediation services at the National Land 

Agency (BPN) of East Java in Surabaya as a non-litigation mechanism for resolving 
land disputes. Although mediation is considered faster, more efficient, and aligned 

with Indonesia’s consensus-based culture, its implementation still faces challenges 

such as the absence of disputing parties, incomplete documents, and administrative 

and human resource constraints. 

Using a qualitative case study approach, data were collected through 

interviews, observations, and documentation. The analysis followed the stages of data 
reduction, data presentation, and conclusion drawing to portray the quality of 

mediation services from the perspectives of both service users and mediators.  

The findings reveal that the mediation process generally adheres to 

established procedures, but its effectiveness depends heavily on the presence of 

disputing parties, the mediator’s communication skills, and the clarity of service 
procedures. Based on the Kano model, basic service attributes such as timeliness and 

procedural clarity strongly influence user satisfaction, while additional features—like 

comfortable mediation rooms—can enhance users’ overall experience. 

Overall, the study highlights the need to improve mediation service quality 

through better coordination, enhanced mediator capacity, and service innovations. 
These findings are expected to support BPN’s efforts in providing mediation services 

that are more responsive, professional, and oriented toward public satisfaction.  

 

Keywords: Service Quality, Land Mediation, East Java BPN, Kano Model, Public 

Service. 
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