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RINGKASAN

Analisa Indeks Kepuasan Masyarakat Dalam Penerbitan Sertipikat Tanah
Di Kantor Pertanahan Kabupaten Jember; Sadar Ari Chandra Hendra
Permana, 070910291048; 2013; 100 halaman; limu Administrasi Negara Fakultas
IImu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember.

Pelayanan publik merupakan aktivitas yang tidak dapat dipisahkan dalam
kehidupan masyarakat dimanapun. Kualitas Pelayanan Publik di Indonesia sering
kita dapati sebagai pelayanan yang kurang memuaskan di mata masyarakat. Setiap
masyarakat pasti mengidam-idamkan terciptanya suatu pelayanan yang maksimal
dalam artian pelayanan tersebut berlangsung secara transparan, tepat waktu,
mudah/tidak berbelit-belit serta bertanggung jawab atau akuntabel. Begitu juga
halnya dengan Kantor Pertanahan Kabupaten Jember yang bergerak dalam bidang
pelayanan pertanahan. Kantor Pertanahan Kabupaten Jember dituntut untuk
memberikan pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan harapan masyarakat.

Persoalan tanah di Indonesia sangat banyak, hal ini dikarenakan tanah

merupakan kehidupan pokok bagi manusia. Fungsi tanah bukan hanya sebagai
faktor produksi melainkan juga mempunyai nilai ekonomis bagi manusia untuk
mendukung keberlangsungan hidupnya. Kantor pertanahan adalah salah satu
instansi pemerintah yang berfungsi memberikan pelayanan umum atau public
service di bidang pertanahan. Pihak kantor pertanahan dituntut untuk dapat
memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan apa yang diharapkan oleh

masyarakat atas penerbitan suatu sertipikat tanah.

Penelitian ini dilakukan di Kantor Pertanahan Kabupaten Jember yang
beralamat di JI. KH. Siddig No. 55 Jember. Penelitian ini dilakukan dari bulan
Oktober sampai bulan Desember 2012. Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Sedangkan sampel yang diambil dalam
penelitian ini sebesar 150 orang/ responden dengan menggunakan teknik sampling
insidental. Selanjutnya untuk menghitung atau menganalisis data dari hasil

kuesioner menggunakan pedoman penyusunan indeks kepuasan masyarakat yang

vii



mana kualitas pelayanan akan diketahui setelah mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat pada pelayanan Kantor Pertanahan Kabupaten Jember menunjukkan
mutu pelayanan dengan kategori B yang dapat dikatakan Baik. Mutu pelayanan
mendapatkan kategori baik karena bila dilihat dari tabel nilai persepsi, interval
IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan maka
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Kantor Pertanahan Kabupaten Jember
mendapatkan nilai persepsi 3, dengan nilai interval IKM 2,82 yaitu berada pada
nilai interval antara nilai 2,51 — 3,25. Apabila nilai tersebut dikonversikan ke nilai
interval konversi IKM maka kepuasan masyarakat pada pelayanan Kantor
Pertanahan Kabupaten Jember mendapatkan nilai 70,5 dengan mutu pelayanan B

yaitu Baik.
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