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ABSTRACT 

ORGANIZATION PERFORMANCE IN LAND CERTIFICATE 
ADMINISTRATION OFFICE AT LAND OFFICE IN 

CENTRAL ACEH REGENCY 

lka F eranika 
ikaferanika@gmail.com 

Graduate Studie Program 
Indonesia Open University 

As one of the government agencies that organizes public services, assessment of 
service performance becomes very important. Lack of available human resources 
is an important problem in providing satisfying services for the community. While 
the objectives of this research are: To know the performance of administrative 
services of land certificate at the Land Office of Central Aceh Regency, and to 
know the factors that affect the performance of the land certificate administration 
services at Land Office of Central Aceh Regency. This research is qualitative 
descriptive research. The research instruments used were questionnaires by 
conducting interviews with informants considered to provide required 
information, and written sources. Data analysis method used is descriptive 
qualitative analysis method that refers to performance indicators that are 
responsiveness, responsibility, accountability, productivity and satisfaction. The 
result of the research indicates that the responsiveness indicator of Land Office of 
Central Aceh Regency is well categorized, the indicator of responsibility is 
categorized as low, the indicator of accountability can be categorized as high, the 
productivity indicator shows the average completion of the certificate for 4 years 
98.89% of the number of applications and can be categorized productive while 
viewed from indicator of the satisfaction of Land Office of Centra] Aceh Regency 
is still relatively low. Thus it can be concluded that the performance of Land 
Office of Central Aceh Regency is still relatively low. Further seen from the 
inhibiting factor of service performance of Land Office of Central Aceh Regency 
is the lack of human resources so that the existence of duplex work and other 
factors is caused by the completeness of the client file itself which is still lacking. 

Keywords : Service performance, responsiveness, responsibility, accountability, 
productivity and satisfaction custumer. 
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ABSTRAK 

KINERJA ORGANISASI DALAM PELAY ANAN ADMINISTRASI 
SERTIFIKA T T ANAH PADA KANTOR PERT ANAHAN 

KABUPATEN ACEH TENGAH 

Ika F eranika 
ikaferanika@gmail.com 

Program Pasca Sarjana 
Universitas Terbuka 

Sebagai salah satu instansi pemerintah yang menyelenggarakan 
pelayanan publik, penilaian kinerja pelayanan menjadi sangat penting. Kurangnya 
sumber daya manusia yang ada menjadi masalah penting dalam 
menyelenggarakan pelayanan yang memuaskan bagi masyarakat. Adapun 
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimanakah kinerja pelayanan 
administrasi sertiftkat tanah pada Kantor Pertanahan kabupaten Aceh Tengah, dan 
faktor-faktor apakah yang mempengaruhi kinerja pelayanan pada Kantor 
pertanahan kabupaten Aceh tengah. Sedangkan yang menjadi tujuan penelitian 
adalah Untuk menganalisis kinerja pelayanan administrasi sertiftkat tanah pada 
kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah, dan untuk menganalisis faktor-faktor 
yang mempengaruhi kinerja pelayanan administrasi sertiftkat tanah pada Kantor 
pertanahan Kabupaten Aceh Tengah. Penelitian ini merupakan penelitian 
deskriftif kualitatif. Instrumen penelitian yang digunakan adalah pedoman 
wawancara dan melakukan wawancara dengan informan yang dianggap dapat 
memberikan informasi yang dibutuhkan, dan sumber-sumber tertulis. Metode 
analisa data yang digunakan adalah metode analisa deskriftif kualitatif yang 
mengacu pada indikator kinerja yaitu responsivitas, responsibilitas, akuntabilitas, 
produktivitas dan kepuasan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator 
responsivitas kantor Pertanahan Kabupaten Aceh tengah dikatagorikan baik, 
indikator responsibilitas dikatagorikan rendah, indikator akuntabilitas dapat 
dikatagorikan tinggi, indikator produktivitas menunjukkan rata-rata penyelesaian 
sertiftkat selama 4 tahun 98,89% dari jumlah permohonan dan dapat 
dikatagorikan produktif sedangkan dilihat dari indikator kepuasan kantor 
Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah masih relatifrendah. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa kinerja Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh tengah masih 
relatif rendah. Selanjutnya dilihat dari faktor penghambat kinerja pelayanan 
Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah adalah kurangnya sumber daya 
manusia sehingga adanya pekerjaan rangkap dan faktor lainnya adalah disebabkan 
oleh kelengkapan berkas klien itu sendiri yang masih kurang. 

Kata Kunci : Kinerja Pelayanan, responsivitas, responsibilitas, akuntabilitas, 
produktivitas dan kepuasan pelanggan. 
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BABIV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Gambaran Umum Institusi Penelitian 

Kantor Pertanahan adalah instansi vertikal Kementerian Agraria dan Tata 

Ruang!Badan Pertanahan Nasional di kabupatenlkota yang berada di bawah dan 

bertanggung jawab kepada Menteri Agraria dan Tata Ruang/K.epala Badan 

Pertanahan Nasional melalui Kepala Kantor Wilayah Badan Pertanahan Nasional. 

Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah merupakan lembaga pemerintah 

dibawah Kementerian Agraria dan Tata Ruang!Badan Pertanahan Nasional yang 

berada di tingkat Kabupaten!Kota. 

a. Visi dan Misi 

Visi dan misi yang dilaksanakan Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

merupakan turunan dari visi dan misi Kementerian A TR/BPN yang dilaksanakan 

pada lingkup kabupaten. 

Visi Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah "Menjadi lembaga yang 

mampu mewujudkan tanah dan pertanahan untuk sebesar-besar kemakmuran 

rakyat, serta keadilan dan keberlanjutan sistem kemasyarakatan, kebangsaan dan 

. kenegaraan Republik Indonesia". 

Adapun misi Kantor Pertanahan . Kabupaten Aceh Tengah yaitu 

"Mengembangkan dan menyelenggarakan politik dan kebijakan pertanahan untuk: 

1. Peningkatan kesejahteraan rakyat, penciptaan sumber-sumber baru 

kemakmuran rakyat, pengurangan kemiskinan dan kesenjangan pendapatan, 

serta pemantapan ketahanan pangan. 

65 
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2. peningkatan tatanan kehidupan bersama yang lebih berkeadilan dan 

bermartabat dalam kaitannya dengan penguasaan, pemilikan, penggunaan dan 

pemanfaatan tanah (P4T). 

3. Perwujudan tatanan kehidupan bersama yang harmonis dengan mengatasi 

berbagai sengketa, konflik dan perkara pertanahan di seluruh tanah air dan 

penataan perangkat hukum dan sistem pengelolaan pertanahan sehingga tidak 

melahirkan sengketa, konflik dan perkara di kemudian hari. 

4. Keberlanjutan sistem kemasyarakatan, kebangsaan dan kenegaraan Indonesia 

dengan memberikan akses seluas-luasnya pada generasi yang akan datang 

terhadap tanah sebagai sumber kesejahteraan masyarakat. Menguatkan 

lembaga pertanahan sesuai dengan jiwa, semangat, prinsip dan aturan yang 

tertuang dalam UUP A dan aspirasi rakyat secara luas. 

Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah dalam mewujudkan sasaran 

strategis tersebut melaksanakan yaitu : 

1) Program Dukungan Manajemen Dan Pelaksanaan Tugas Teknis Lainnya di 

Daerah.; 

· 2) Program Pengelolaan Sarana dan Prasarana (Daerah), 

3) Program Penataan Hubungan Hukum Agraria di Daerah.; 

. 4) Program Penanganan Masalah Agraria dan Tata Ruang di Daerah. 

b. Somber Daya Man usia dan Struktur Organisasi 

Sumber Daya Aparatur merupakan faktor penting didalam pelaksanaan suatu 

pekerjaan, tanpa ditunjang oleh aparatur dengan jumlah, kompetensi dan dedikasi 

yang baik. Maka sebaik apapun suatu sistem yang dibangun tidak akan 
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· memberikan hasil pekerjaan yang baik. Dengan demikian dalam melaksanakan 

tugas dan fungsinya. Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah harus ditunjang 

oleh sumber daya aparatur yang memadai, berkompeten, dan bekerja dengan 

dedikasi yang baik di unit /organisasi tersebut. 

Sumber Daya Manusia di Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

sampai dengan akhir 2017 sebanyak 26 orang, terdiri atas pejabat struktural 17 

orang dan jabatan fungsional 9 orang. Tingkat pendidikan bervariasi mulai dari 

tingkat SLTA sampai dengan S.l. Jumlah pada masing-masing satker 

sebagaimana pada tabel berikut : 

Tabel4.1 
Jumlah Pegawai pada Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah sampai 

dengan 31 Desember 2017 

Jumlah 1 6 10 9 26 

Sumber: Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah, 2018 

Kantor Pertanahan mempunya1 struktur organisasi . ( struktur · organisasi 

terlampir) dan mempunyai tugas sebagai berikut: . 

a. Subbagian Tata Usaha; 

b. Seksi Infrastruktur Pertanahan 

c. Seksi Hubungan Hukum Pertanahan; 

d. Seksi Penataan Pertanahan; 
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e. Seksi Pengadaan Tanah 

f. Seksi Penanganan Masalah dan Pengendalian Pertanahan 

c. Proses Pengurusan Sertifikat Hak Atas Tanah 

Untuk memperoleh Sertiftkat Hak Atas Tanah di Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah pada umumnya pemohon melalui proses sebagai 

berikut: 

1. Pemohon mengajukan permohonan pengukuran kepada Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah. 

2. Dasar permohonan itu, Kepada kantor Pertanahan memanggin pemohon 

untuk melengkapi berkas permohonan sekaligus untuk pengukuran lokasi. 

3. Panitia yang bertugas melakukan pengukuran ke lokasi dengan 

sepengetahuan kelurahan/desa untuk mengadakan penelitian objek hak 

sekaligus mengadakan pengukuran dengan dilaksanakan oleh semua pemilik 

batas. Proses pengukuran di lokasi yang menjadi objek pengukuran, petugas 

atau panitia kurang lebih berjumlah dua orang melakukan pengukuran 

disaksikan oleh pihak pemerintah kelurahan atau desa, pemilik tanah atau 

masyarakat yang mengajukan permohonan sertiftkat tanah dan saksi atau 

masyarakat yang memiliki tanah dann kebetulan berbatasan dengan 

masyarakat yang mengajukan permohonan sertiflkat tanah. 

4. Hasil Penelitian dan pengukuran oleh panitia yang ditugaskan kemudian 

dituangkan dalam gambar situasi dan risalah pemeriksaan tanah. 

5. Diadakan pengemuman selama kurang lebih 1 (satu) bulan baik dikantor 

lurah atau kantor desa setempat maupun di kantor Pertanahan untuk 
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memberikan kesempatan kepada siapa saja yang berkepentingannatas tanah 

tersebut sebelum diproses. 

6. Setelah masa pengumuman, apabila tidak ada yang mengajukan keberatan 

maka berkas permohonan yang bersangkutan oleh Kepala Kantor Pertanahan 

diterbitkan SK Hak Atas Tanah. 

7. Bukti pelunasan terse but dibawa ke Seksi pengukuran dan penda:ftaran tanah 

'i I . 

untuk dida:ftarkan haknya dengan sertiftkat tanahnya. 

8. Setelah selesai pengerjaan sertifikat selama waktu yang ditentukan, pemohon 

dipanggil kembali untuk menerima sertiftkat. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa proses pembuatan 

sertiftkat tanah pada Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah kerap 

mengalami kendala yang disebabkan oleh kurangnya tenaga terutama ketika 

mengadakan veriftkasi berkas permohonan. Kendala lain juga disebabkan oleh 

pemohon sendiri yang memasukkan berkas tidak lengkap sehingga membutuhkan 

waktu untuk melengkapinya. 

Proses pengukuran dan pembuatan GS (gambar Situasi) dan pembuatan 

risalah pengukuran tanah dapat diselesaikan sangat tergantung pada luas tanah dan 

sangat tergantung pada kesiapan serta kemapuan pemohon dalam menghadirkan 

sempadan dan aparat kelurahan pada saat proses pengukuran. Ketidak hadiran 

mereka merupakan hambatan dalam proses pengukuran ini. 

B. Basil 

Pada bagian ini penulis akan membahas dan memaparkan hasil penelitian 

lapangan, data yang diperoleh merupakan hasil wawancara dengan informan yang 
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merupakan responden pada Kantor Pertanahan dan masyarakat sebagai pengguna 

jasa kantor Pertanahan, laporan serta buku-buku yang mendukung penelitian ini. 

Hasil penelitian ini didiskripsikan dengan mengacu pada indikator kinerja 

pelayanan yang digunakan yang terdiri dari responsivitas, responsibilitas, 

produktivitas, akuntabilitas dan kepuasan. 

1. Produktivitas 

Produktivitas merupakan perbandingan antara input dengan out put, artinya 

sejauh mana hasil yang dapat dicapai dengan masukan atau input dalam suatu 

periode tertentu. Dalam Hal ini konsep produktivitas diartikan seberapa banyak 

pelayanan sertiftkat tanah yang diselesaikan oleh Kantor Pertanahan Kabupaten 

Aceh Tengah. 

Produktivitas Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah dapat diketahui 

dari perbandingan jumlah permohonan penerbitan Sertiftkat tanah dengan jumlah 

sertifikat yang dapat diselesaikan. Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

sudah menngunakan sisten pendaftaran online dengan mengggunakan aplikasi 

monitoring online. Dengan menggunakan aplikasi sistem monitoring proses 

pelayanan pertanahan, kinerja organisasi, perkembangan kemajuan pelaksanaan 

program dapat lebih efesien dan efektif dan sejauh mana pencapaian produktivitas 

organisasi dengan cepat dapat diketahui. Berikut . disajikan perkembangan 

penyelesaian penerbitan sertiflkat tanah sebagaimana terlihat pada tabel4.3 
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. Tabel. 4.3 
Jumlah Penyelesaian Kegiatan Pelayanan Penerbitan Sertiftkat Pertanahan 

Tahun 2014-2017 
Tahun Jumlah Sudah Selesai 

Pemohon 

2014 3141 3113 

2015 2972 2955 

2016 2554 2531 

2017 2148 2104 

Sumber. Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah Tahun 2017 

Berdasarkan tabel 4.3 di atas dapat dijelaskan bahwa pada tahun 2014 

jumlah pemohon sertiflkat tanahyamg harus diselesaikan berjumlah 3141 namun 

yang dapat dapat diselesaikan berjumlah 3113 dari total pemohon atau sebesar 

99,10% sedangkan sisanya sebanyak 28 berkas pennohonan sertiftkat 

diselesaikan pada tahun berikutnya. Pada tahun 2015 jumlah pemohon sebanyak 

2972 pemohon sedangkan yang dapat diselesaikan sebanyak. 2955 atau sebesar 

99,42% dari total berkas pennohonan yang ada. Sedangkan pada tahun 2016 

jumlah berkas pemohon sertiflkat yang harus diselesaikan sebanyak 2554 dan 

dapat diserahkan sebanyak 2.531 atau tingkat penyelesaian mencapai 99% dari 

total pennohonan sertiftkat dan tahun 2017 jumlah pemohon sertiflkat berjumlah 

2.148 pemohon dan dapat diselesaikan sebanyak 2.104 sertiftkat atau 97,95% 
' ' 

sedangkan sisanya tentu akan diselesaikan pada tahun berikutnya. Apabila dilihat 

dari tingkat rata-rata penyelesaian mendekati angka 100% yaitu 98,86% 

Tidak tercapainya target penyelesaian seluruh berkas pennohonan sertiftkat 

pada setiap tahunnya hal ini disebabkan oleh berkas pemohon yang masuk belum 

melengkapi seluruh persyaratan sehingga belum dapat diproses. 
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2. Kualitas Layananl Kepuasan Pelanggan 

Sebagai organisasi publik yang bertugas memberikan pelayanan kepada 

masyarakat (public service), Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah harus 

mampu mengerahkan segala sumber daya yang dimiliki untuk mencapai kinerja 

pelayanan yang tinggi yang semata-mata untUk memberikan kepuasan kepada 

masyarakat. Tujuannya adalah mencapai kepuasan klien dalam berurusan dengan 

Kantor Pertanahan, karena kepuasan klien yang merupakan salah satu indikator 

dalam mengukur kinerja pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa klien pengguna jasa Kantor 

Pertanahan dengan jenis layanan penetapan hak hanya sebagian saja yang 

berpendapat bahwa pelayanan di Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

sudah baik, dan ada juga yang memiliki persepsi bahwa pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah biasa- biasa saja, serta ada yang berpendapat 

bahwa bahwa pelayanan masih berbelit-belit. Sebagaimana dikemukakan oleh Bu 

Sri Jemaris, seorang masyarakat dari Kecamatan Bebesen mengatakan : 

"Kalau untuk Kantor Pertanahan disini kayaknya biasa-biasa saja. Semua itu 
dikembalikan lagi keorang-orangnya dan tergantung apa yang dia urus di Kantor 
pertanahan ini. Ya pokoknya di Kabupaten Aceh Tengah gak ada masalah". 
(wawancara tanggallO April2018). 

Sedangkan seorang klien yang sedang mengurus sertifikat sebidang tanahnya 

di Kecamatan Bebesen berpendapat bahwa : 

" Sarna ajalah buk, ada loketpun tetap aja urusan gak lancar atau gak 
semudah yang dibayangkan. Seperti Saya sekarang, gak tahu lagi mau mengadu 
sama siapa buk, padahal pengukuran oleh petugas sudah dilakukan sejak bulan 
September 2011: yang lalu, begitu selesai pengukuran saya mempersiapkan dan 
melengkapi semna persyaratan yang diminta termasuk juga uang pemetaan dan 
uang panitia serta yang lain-lainnyalah sudah saya penuhi, tapi sampai sekarang 
sertifikat belum keluar juga. Padahal saya baru pertama sekali mengurus sertiftkat 
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dan dari waktu yang ditentukan seharusnya 3 bulan tapi ini mengapa belum 
selesai-selesai juga." ( wawancara 11 April20 17). 

Kotler (1994) dalam Tjiptono (2004:146) berpendapat bahwa kepuasan 

pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

(atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapan. Kinerja organisasi 

publik maupun organisasi profit dalam memberikan layanan cenderung menjadi sangat 

penting ketika berbicara kualitas pelayanan/kepuasan konsumen di mana penilaian 

kualitas pelayanan yang diberikan sangat tergantung kepada penilaian konsumen atau 

klien terhadap jasa yang di tawarkan. Merujuk kepada pendapat Malthis (2006:378) 

yang mengatakan bahwa kualitas merupakan ketaatan dalam prosedur, disiplin, 

dedikasi tingkat dimana hasil aktivitas yang diketahui mendekati sempurna dalam 

arti menyesuaikan beberapa cara ideal dari penampilan aktivitas maupun 

memenuhi tujuan-tujuan yang diharapkan dari suatu aktivitas kualitas kerja diukur 

dari persepsi karyawan 

Berdasarkan basil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

yang diberikan ~leh Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah belum dapat 

memenuhi harapan masyarakat atau klien. Dengan kata lain masih terdapat 

kesenjangan apa yang menjadi harapan klien atau masyarakat dengan yang 

sesungguhnya terjadi. Di mana masyarakat (klien) menginginkan pengurusan 

sertiftkat dengan proses yang tidak berbelit-belit, proses pengurusan yang cepat, 

adanya kesiapan pegawai dalam membantu kesulitan klien dan memberikan 

informasi yang akurat. Dengan kata lain kinerja pelayanan yang diterima dan 

dirasanya oleh kliem masih terdapat gap atau kesenjangan antara apa yang 

diharapkan oleh klien dengan apa yang dirasakan. 
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3. Responsivitas 

Responsivitas merupakan suatu kebijakan yang dijalankan oleh organisasi 

untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 

konsumen dengan memberikan informasi yang jelas. Berikut bagaimana persepsi 

masyarakat sebagai konsumen terhadap upaya-upaya yang telah dilakukan kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah. Berkaitan dengan dimensi responsivitas. 

Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginannya sebagai pengguna jasa, dilihat dari responsivitas 

Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah merupakan hal yang mendapat 

penilaian atau persepsi yang negatif terutama berkaitan dengan masalah 

kecepatan pelayanan. Untuk memperbaiki dan memberikan pelayanan yang cepat 

Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah terus melakukan perbaikan dan 

penilaian masyarakat merupakan aspek penting yang terkait dengan kualitas jasa 

yang perlu dan harus ditindak Ian jut. 

Berdasarkan basil wawancara yang telah dilakukan, diperoleh informasi 

bahwa klien menghendaki pelayanan yang cepat dan tepat. Keluhan-keluhan 

klien sebagai pengguna jasa disampaikan kepada Kantor Pertanahan Aceh 

Tengah. Hal ini dimaksudkan agar dilakukan perbaikan. Keluhan klien direspon 

positif yaitu dengan membuka loket-loket · pelayanan. Di samping itu Kantor 

Pertanahan juga menyediakan berbagai fasilitas seperti ruang tunggu yang 

nyaman, papan informasi dan hagan alir pertanahan serta persyaratan-persyaratan 

yang harus dileJ;tgkapi oleh klien. 

Persyaratan, dokumen yang diperlukan untuk masing-masing jenis kegiatan 

pelayanan. 
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1) Besarnya hiaya sesuai dengan hiaya yang herlaku 

2) Jangka :waktu penyelesaian pelayanan 

3) Dasar hukum. 

Hal ini sehagaimana yang diungkapkan oleh Kepala Kantor Pertanahan 

Kahupaten Aceh Tengah, melalui wawancara dengan penulis menyatakan : 

"Kita hanyak juga mendengar keluhan-keluhan dan seruan-seruan yang 
hemada miring tentang pelayanan yang diherikan oleh Kantor ini. Nah, dalam 
rangka meningkatkan mutu pelayanan kami kepada masyarakat sehagai hentuk 
sikap respon kami terhadap keluhan dan aspirasi masyarakat tadi, maka kami 
memhentuk loket-loket pelayanan yang terdiri dari 4 loket sesuai tahapan 
prosedur pengur).lsan dan juga kami sediakan ruang tunggu yang dilengkapi papan 
informasi serta hagan alir pertanahan dengan persyaratan yang harus dilengkapi. 
( wawancara tanggal 10 April 20 18). 

Keterangan yang disampaikan Kepala Kantor Pertanahan Kahupaten Aceh 

Tengah tersehut, menunjukkan sehagai hentuk responsivitas institusi Kantor 

Pertanahan sehagai institusi pemerintah yang menyelenggarakan pelayanan puhlik 

dalam rangka memherikan layanan yang cepat dan tepat sehingga keluhan 

masyarakat ya~g disehahkan pelayanan yang lamhan dapat diatasi. Dengan 

melakukan herhagai perhaikan pelayanan diantaranya dengan memhuka loket-

loket pelayanan, ruang tunggu yang nyaman serta menyediakan papan informasi 

serta hagan alir pertanahan dan persyaratan yang harus dilengkapi dalam 

· pengurusan sertifikat tanah dapat menciptakan nyaman dan kepuasan hagi klien 

atau masyarakat. 

Dari keterangan nara sumher di atas apahila merujuk kepada makna 

responsivitas organisasi terus herupaya untuk memperhaiki herhagai kelemahan 

dan kekurangan yang menyehahkan penilaian atau persepsi kinerja pelay~nan oleh 
I 

masyarakat cen~erung kurang haik. Responsivitas adalah kemampuan organisasi 
I 

I 

untuk mengenali kehutuhan masyarakat, menyusun agenda dan prioritas 
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pelayanan, mengembangkan program-program pelayanan publik sesuai dengan 

kebutuhan dan aspirasi masyarakat. Secara singkat responsivitas disini 

menunjuk pada keselarasan antara program dan kegiatan pelayanan dengan 

kebutuhan dan aspirasi masyarakat. Responsivitas dimasukkan sebagai salah 

satu indikator kinerja karena responsivitas secara langsung menggambarkan 

kemampuan organisasi publik dalam menjalankan misi dan tujuannya, terutama 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Responsivitas yang rendah ditunjukkan 

dengan ketidakselarasan antara pelayanan dengan kebutuhan masyarakat. Hal 

tersebut jelas menunjukkan kegagalan organisasi dalam. mewujudkan misi dan 

tujuan organisasi publik. Organisasi yang memiliki responsivitas rendah dengan 

sendirinya memiiki kinerja yang jelek pula. 

Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah belum ada program 

pelayanan sertiftkasi pertanahan secara khusus, melainkan program secara 

nasional yang ada setiap tahunnya seperti program untuk kemakmuran rakyat dan 

kesejahteraan rakyat yang diberi nama Linto (Lintas Sektor) yang merupakan 

kerjasama dengan sektor pemerintah dan program PTSL (Pendaftaran Tanah 

Sistematis Lengkap ). 

Penyampaian informasi yang berkaitan dengan sertiftkasi tanah, Kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah · melakukan program sosialisasi, pemberian 

· penyuluhan secara on line di Radio Republik Indonesia, dial~g interaktif melalui 

media cetak maupun elektronik. hal ini dapat meningkatkan kesadaran 

masyarakat akan: pentingnya sertiftkasi tanah. Hal ini sebagaimana disampaikan 

oleh Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah yang diutarakan melalui 

wawancara deng~n penulis : 
' 
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" Untuk . sekarang ini kami ada penyuluhan secara on line melalui RRI 
seperti talk sh~w dan langsung serta terarah program-program sosialisasi 
pelayanan seperti penyuluhan langsung ke desa- desa menemui masyarakat serta 
dialog interaktif melalui media masa atau media elektronik untuk meyampaikan 
program yang ada di Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah mengingat 
banyak masyarakatnya yang bekerja sebagai petani ." ( wawancara tanggal 10 
April2018 ). 

Di sisi lain sebagai bentuk responsivitas Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh 

Tengah dalam upaya menirigkatkan kinerja pelayanan kepada masyarakat 

sebagaimana kutipan wawancara dengan seorang pegawai sebagai berikut : 

"Kantor kita terns berupaya memperbaiki pelayanan, dengan menampung 

keluhan-keluhan masyarakat atau klien dengan menyediakan loket pengaduan dan 

kotak saran kita tindak lanjuti" ( wawancara tanggallO April2018 ). 

Terkait dengan bentuk responsive kantor Pertanahan Kabupaten Aceh 

Tengah, juga diungkapkan pemohon yang akan mengurus sertiflkat tanahnya 

yaitu pak Syarif dari Kebayakan : 

" Gini pak, saya datang ke Kantor ini mau ngurus sertiflkat tanah saya, tapi 

saya masih ngak tau bagaimana caranya, waktu itu saya langsung dibantu oleh 

pegawainya dan menuliskan syarat-syarat yang harus saya bawakan, nanti kalau 

sudah lengkap antarkan kemari biar kita proses ujarnya" 

Dari wawancara tersebut diketahui bahwa Kantor Pertanahan Kabupaten 

Aceh Tengah aktif memberikan informasi melalui program- program yang ada 

setiap tahun dengan melakukan sosialisasi melalui media baik melalui media 

massa maupun melalui media elektronik dan penyuluhan secara langsung ke 

masyarakat. Hal ini bertujuan untuk mengingatkan dan meningkatkan kesadaran 

masyarakat unfuk mengurus sertiflkat tanahnya. Di sisi lain Kantor Pertanahan 
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kabupaten Aceh Tengah menampung berbagai keluhan masyarakat dengan 

menyediakan kotak pengaduan dan kotak saran. 

4. Responsibilitas 

Suatu organisasi dikatakan melaksanakan kegiatan dengan responsibilitas 

yang tinggi apabila dalam pelaksanaan kegiatan operasionalnya dilakukan sesuai 

dengan prinsip-prinsip administrasi yang benar I sesuai dengan kebijaksanaan 

organisasi, oleh karenanya responsibilitas bisa saja pada suatu ketika berbenturan 

dengan responsivitas. Dalam hal ini responsibilitas dari kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah akan dilihat dari proses kemudahan dalam hal pengajuan 

permohonan sertiftkat tanah, kemudahan dalam pengukuran dan pemetaan lokasi, 

kecepatan aparat dalam pembuatan gambar situasi, kecepatan dalam pembuatan 

Sk Hak Atas Tanah dan ketepatan dalam penerbitan sertiftkat tanah. Selanjutnya 

ak:an dibahas satu persatu tahapan - tahapan dalam kegiatan pelayanan Kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah untuk melihat responsibilitasnya. 

a. Pengajuan Permohonan Sertifikat Tanah 

Ruangan loket pelayanan terdiri dari 4 loket yang terdiri dari : 

a) Loket I : Loket Informasi dan Masalah Pertanahan 

b) Loket II : Loket Pelayanan Kegiatan Tehnis (pengiriman permohonan) 

c) Loket III : Loket pembayaran I keuangan 

d) Loket IV : Loket penyerahan hasil pekerjaan 

Pemohon mendapatkan informasi berkaitan dengan seluruh persyaratan yang 

harus dilengkap~ pada loket 1, apabila persyaratan yang ada sudah lengkap 

selanjutnya dim~sukkan keloket permohonan pelayanan hak untuk mendapatkan 
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ketelitian berka~ yang diajukan. Apabila persyaratan yang ada masih kurang, 

maka peomohon diminta untuk melengkapinya. Dalam pelaksanaannya sistim 

loket yang diterapkan banyak mengalami hambatan sebagaimana dikemukakan 

oleh petugas loket, yaitu : 

"Aparat yang bertugas pada loket pelayanan hanya 3 orang, yang sering 
sebagai pemberi informasi sekaligus merangkap sebagai penerima permohonan 
hak dan yang lainnya pada loket penyerahan biaya dan pengembalian produk" 
(wawancara 11 April2018). 

Selanjutnya dalam sebuah wawancara dengan petugas loket lainnya 

menuturkan, bahwa : 

"Kenyataan'kami disini Cuma bertiga saja, kalau satu dari kami berhalangan 
dan tidak masuk kantor berarti terjadi kekos~ngan dalam pelayanan walaupun ada 
petugas yang menggantikan tapi mereka tidak mengetahui dengan jelas tentang 
berkas permohonan yang dimasukkan. Kalau sudah begini ceritanya mulailah 
terhambat proses permohonan pengajuan surat dimaksud". (wawancara 11 April 
2018). 

Untuk dapat mencapai kinerja yang baik dipandang dari sisi responsibilitas 

diantaranya adalah harus didukung oleh ketersediaannya sumber daya manusia 

yang memadai , dengan tingkat kompetensi yang disyaratkan oleh pekerjaan 

tersebut. Responsibility atau responsibilitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan seberapa jauh proses pemberian pelayanan publik itu dilakukan 

dengan tidak melanggar ketentuan- ketentuan yang telah ditetapkan .. · 

Dari wawancara di atas dapat diperoleh informasi bahwa . petugas loket 

mengalami hambatan atau kesulitan dalam mengidentifikasi berkas-berkas 

permohonan sertifikat. Hal ini disebabkan oleh kurangnya sumber daya manusia 

yang dimiliki sehingga terjadi rangkap pekerjaan di samping kompetensi sumber 

daya manusia yang ada tidak merata sehingga penggantian dengan pegawai 

lainnya yang bukan bidang kerjanya tidak banyak membatu memecahkan 
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masalah. Hal ini sebagairnana diungk:apkan oleh seorang klien dalam sebuah 

wawancara sebagai berikut : 

" Seperti Ibu lihat sekarang ini, Saya butuh segera mau melengk:api ·semua 
persyaratan, tapi ada beberapa berkas yang perlu saya konsultasikan lagi kepada 
aparat yang di loket ini, tapi saya menunggu dari jam 9 pagi tadi sekarang sudah 
lebih jam 11, sementara petugas yang lain k:urang mengerti bagaimana persoalan 
salah satu kelengk:apan dari berkas saya, jadi saya terpaksa menuggu dulu petugas 
dirnaksud". (wawancara 12 April2018). 

Dari kutipan wawancara di atas dapat disirnpulkan bahwa keinginan 

masyarakat atau klien untuk mendapatkan pelayanan yang cepat dapat tertunda 

ketika petugas loket tidak ditempat sedangkan pegawai lainnya tidak memiliki 

kemampuan untuk menjelaskan dan tidak dapat memberikan solusi yang 

dibutuhkan oleh klien. 

b. Pengukuran dan pemetaan lokasi 

Pelaksanaan penguk:uran dan pemetaan lokasi merupakan langk:ah 

berikutnya setelah permohonan sertiflkat tanah di masukkan. Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh tengah menempatkan sebanyak 4 orang petugas sebagai petugas 

I 

ukur. Dalam pelaksanaan pengukuran haruslah ada kesepakatan waktu antara 

aparat petugas penguk:ur dengan dengan pemohon. Berdasarkan hasil wawabcara 

dengan salah seorang petugas penguk:uran diperoleh informasi bahwa : 

" pada saat pelaksanaan pengukuran yang menjadi kendala disamping 
letak lokasi yang kadang tidak jelas juga yang lebih penting lagi adalah ketidak 
hadiran para sempadan yang tanahnya berbatasan langsung atau pun pemilik tanah 
sendiri tidak hadir di tempat dan aparat kampung pun tidak datang saat 
pengukuran." (~awancara tanggal12 April2018). 

Berdasarkan wawancara di atas diperoleh informasi bahwa pada saat 

pelaksanaan perigukuran yang dilaksanakan oleh petugas dari kantor Pertanahan 
I 
' 

haruslah dihadit:i oleh pemilik tanah itu sendiri disamping itu juga dihadiri oleh 
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para sempadan yang tanahnya berbatasan lansung dan aparat kampung. Kendala 

yang sering dihadapi ketika proses pengukuran adalah ketidak jelasan lokasi, 

ketidak hadiran sempadan yang tanahnya berbatasan lansung serta tidak adanya aparat 

kampung dilokasi. Tidak semua pekerjaan dapat diselesaikan satu orang karyawan 

saja. Untuk jenis pekerjaan tertentu mungkin harus diselesaikan oleh dua orang 

karyawan atau lebih, sehingga membutuhka.Ii kerja sama antar karyawan sangat 

dibutuhkan. Dengan demikian petugas maupun klien harus mampu membangun 

komunikasi secara efektif dan dengan fthak-pihak yang terlibat dalam proses pengukuran 

dan pemetaan lokasi untuk menjamin kelancaran proses penyelesaian pekerjaan tersebut. 

c. Kecepatan dalam pembuatan gambar situasi 

Pembuatan · gambar situasi (GS) merupakan kelanjutan dari proses 

permohonan hak yang dilakukan pemohon. Adapun jangka waktu pelayanan 

pembuatan gambar situasi terhitung 7 (tujuh) hari sejak pengukuran lokasi. 

Semakin cepat pelaksanaan pembuatan gambar situasi maka dapat dikatakan 

semakin tinggi responsibilitas Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah Dalam 

kesempatan wawancara dengan petugas pembuat GS ini, dinyatakan seperti 

berikut ini : 

" jumlah petugas pembuat Gambar situasi di kantor ini hanya 2 ( dua) orang, 
sementara berkas yang hams diselesaikan begitu banyak. Makanya sulit sekali 
bagi kami untuk dapat tepat waktu dalam menyelesaikan Gambar situasi.". 
(wawancara 16 April2018) 

Selanjutnya dalam sebuah wawancara dengan Kepala Seksi Infrastruktur 

diperoleh infomasi bahwa : 

"Jumlah pegawai sangat kurang jika melihat beban dan volume kerja yang 
harus diselesaikan tentunya, untuk menambahnya tentu bukan hal yang mudah 
dan tetap ada prosedumya, karena mereka harus memiliki basik arsitek atau 
geologi, dan usulan itu juga tidak sembarang diterima harus lulus ujian secara 
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nasional penerimaannya dan dari 50 orang yang mendaftar hanya 17 orang yang 
lulus dan penyebaran dibagi setiap kabupaten yang ada di Aceh dan untuk Aceh 
Tengah hanya 2 brang. (wawancara 16 April2018). 

Dari wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa Kantor Pertanahan Aceh 

Tengah dalam melaksanakan pelayanan publik yang prima dalam hal pembuatan 

sertifikat tanah sangatlah ditentukan oleh tersedianya sumber daya manusia yang 

memadai. Untuk dapat menyelesaikan pekerjaan dengan jumlah dan mutu 

pekerja8n yang baik diperlukan atau ditentukan oleh kemampuan dan keahlian, 

latar belakang dan demografi. Persepsi, Attitude, Personality, Pembelajaran, 

Motivasi, Sumber daya, Kepemipinan, Penghargaan Struktur,Job Design. 

(Simamora dalam Wibowo, 2007:89) 

Keterbatasan dalam hal sumber daya manusia yang dimiliki oleh kantor 

Pertanahan kabupaten Aceh Tengah merupakan kendala utama diihat dari jumlah 

pegawai yang ada dibandingkan dengan volume pekerjaan sehingga sulit sekali 

pekerjaan pelayanan yang diberikan dapat selesai tepat waktu. 

d. Ketepatan D~lam Penerbitan Sertifikat Tanah 

Penilaian terhadap rsponsibilitas Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

dapat dilihat pada ketepatan pelayanan yang diberikan dalam penerbitan Sertiflkat 

tanahh. Ketepatan dalam penerbitan sertiflkat tanah terlebih dahulu dilakukan 

proses pembuatan SK Hak Atas Tanah. Hal ini dilakukan oleh Seksi Hubungan 
. . 

Hukum Pertanahan. Semakin tepat waktu yang dijanjkan dalam melayani 

masyarakat menunjukkan semakin tinggi atau semakin baik responsibilitas 

organisasi dalam hal ini adalah Kantor Pertanahan Aceh Tengah, Ketepatan dalam 

penerbitan seertifikat tanah tidaklah semata-mata tergantung pada kemampuan 
I 

organisasi akan ~etapi juga dipengaruhi oleh kelengkapan persyaratan yang telah 
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dipenuhi oleh pemohon. Hal ini sebagaimana diungkapkan oleh Staf pada Seksi 
I 

Hubungan Hukum Pertanahan dalam sebuah wawancara sebagai berikut : 

" sesuai ketentuan bahwa jangka waktu dalam penyelesaian SK Hak atas 
tanah mencapai 99 hari kerja, akan tetapi dalam prakteknya sering lebih lama dari 
waktu yang ditentukan. Penyebabnya antara lain ada berkasnya yang kurang 
seperti : blangko permohonan hak atas tanah yang tidak diisi secara lengkap dan 
ditanda-tangani oleh pemohon, kemudian masih belum dilampirkannya peta blok 
dari persil tanah yang dimohon, dan sebagainya. Sehingga pembuatan SK Hak 
atas tanah sering lebih lama dari yang ditentukan." (wawancara tanggal 18 April 
2018). 

Berdasarkan informasi di atas dapat diketahui bahwa jangka waktu 

penyelesaian SK Hak atas tanah dilakukan dalam jangka waktu 99 hari kerja. 

Namun dalam pelaksanaannya sering lebih lama dari waktu yang telah ditentukan. 

Hal ini disebabkan kelengkapan persyaratan yang diajukan pemohon yang belum 

lengkap. Di samping masalah kelengkapan administrasi, hal lainnya yang juga 

dapat menyebabkan keterlambatan penyelesaian SK Hak atas tanah adalah beban 

kerja pegawai yang berlebihan disebabkan karena rangkap jabatan sehingga 

terjadi penundaan proses penyelesaian pekerjaan. Sedangkan pelayanan yang 

diberikan haruslah memiliki kehandalam sebagaimana diutarakan oleh adalah 

kemampuan untuk melakukan pekerjaan yang disyaratkan dengan suvervisi 

minimum. Menurut Zeitham dan Berny dalam Sudarmanto (2009:14) kehandalan 

yakni mencakup. konsistensi kinerja dan kehandalan dalam pelayanan, akurat, · 

benar dan tepat. 

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan di atas dapatlah diketahui bahwa 

kinerja pelayanan apabila dilihat dari sisi responsibilitas dapat dikatakan masih 

relatif rendah. 
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5. Akuntabilitas 

Suatu organisasi dikatakan akuntabel dalam melaksanakan kegiatannya 

apabila kegiatannya sesuai dengan nilai dan norma yang berkembang di dalam 

masyarakat serta flexibel yang mendorong kreativitas dalam memberikan 

pelayanan publik. Sebagaimana telah diuraikan pada bagian terdahulu bahwa 

salah satu dimensi kinerja pelayanan adalah akuntabilitas, dalam hal ini. dilihat 

dari nilai dan norma yang berkembang pada Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh 

Tengah serta jaminan penegakan hukum dan prinsip keadilan. Berkaitan dengan 

Akuntabilitas pada kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah sebagaimana 

dikemukakan oleh salah seorang stafpada Seksi Pengadaan Tanah bahwa : 

" Klien disini ada 3 yaitu dari Notaris, masyarakat umum dan perangkat 
kelurahan I kecamatan. Tetapi bukan berarti terus pelayananya berbeda antara 
pegawai notaris, perangkat kelurahanlkecamatan, masyarakat umum, sama saja 
gak da dibedakan. Sebenamya kita dari pihak Kantor Pertanahan justru 
menginginkan masyaraktlah yang datang langsung ke Kantor Pertanahan agar 
masyarakat bisa mengerti masalah pertanahan itu, tapi kenyataanya ya .... seperti 
anda lihat sendiri, sistem kita adalah pelayanan terbuka. Kita tetap menerima siapa 
saja yang datang, apakah itu masyarakat, perangkat kelurahan ataupun notaris. 
Nggak mungkin terus kita menolak notaris ataupun perangkat kelurahan I 
kecamatan kemudian menyuruh orangnya langsung yang datang kesini. Semuanya 
kan klien kita. Ya, mungkin saja orang-orang notaris itu punya tanggung jawab 
moral terhadap. kliennya disamping mungkin si klien itu sendiri Karena 
kesibukannya atau lebih praktisnya, terus diserahkan sekalian kepada notaris atau 
perangkat kelurahan I kecamatan". (wawancara tanggal12 Apri12018). 

Berkaitan dengan tugas Kantor Pertanahan sebagai pemberi layanan sertifikat 

tanah, Kantor .Pertanahan memiliki pedoinan sebagaimana diungkapkan_ oleh 

seorang pegawai sebagai berikut : · 

"Selain ketentuan-ketentuan pertanahan pada umumnya, kami dalam 
melaksanakan pelayanan mengacu pada Standar Operasi Prosedur dengan 
harapan pelayanan yang kami berikan bias memuaskan klien, tiap biaya yang 
harus dikeluarkan oleh klien sudah ada aturannya, setiap pekerjaan yang kami 
lakukan tentu ada laporannya. Begini Mbak setiap bagian ada laporan masing
masing tentu saja harus dipertanggungjawabkan, mbak. 
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Berdasarkan basil wawancara di atas dapat diketahui bahwa Kantor 

Pertanahan kabupaten Aceh Tengah dalam memberikan layanan administrasi 

sertifikat tanah tidak hanya melayani masyarak:at umum ak:an tetapi klien yang 

datang juga ada berasar dari notaris dan perangkat kelurahan/kecamatan. Semua 

diberikan pelayanan yang sama dengan kata lain diperlak:ukan sama dalam hal 

pelayanan tanpa melihat dari unsur mana klien berasal. 

Selanjutnya setiap pemohon sertifikat pada Kantor Pertanahan Kabupaten 

Aceh Tengah diwajibkan untuk memenuhi semua persyaratan yang telah 

ditentukan untuk mendapatkan layanan. Apabila ada klien atau masyarak:at yang 

tidak: memenuhi persyaratan, mak:a petugas ak:an mengembalikan dokumen untuk 

dilengkapi. Hal ini sebagaimana dikemukak:an oleh seorang staf pada Kasubsi 

Pengadaan Tanah sebagai berikut : 

"Kalau ada masyarak:at yang ak:an mengurus sertiflkat tapi dokumen yang 
diserahkan ke kita belum lengkap, kita akan kembalikan, buk untuk dilengkapi. 
Baru kemudian kalau sudah lengkap semua persyaratan yang diperlukan baru kita 
proses. Hal ini: agar tidak: terjadi kesahan dalam meinput data dan kita bisa 
memeriksa secara teliti keabsahan tanah yang diurus sertifikatnya benar-benar 
tanah miliknya. Singkatnya, kita ak:an melayani setiap pemohon yang berkas 
permohonannyasudahlengkap. 

Dari uraian di atas dapat diketahui tingkat ak:untabilitas Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah, di mana dalam pengurusan Sertifxkat Tanah selalu 

berpegang pada aturan yang belaku sebagaimana yang disyaratkan dan perlakuan 

yang sama kepada semua klien dan adanya transparansi dalam penyelenggaraan 

pelayanan. 
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C. PEMBAHASAN 

1. Kinerja Pelayanan 

Evaluasi terhadap kinerja merupakan suatu hal yang sangat penting dilakukan 

yang digunakan untuk mengukur tingkat keberhasilan suatu organisasi dalam 

mencapaian tujuannya. Dengan demikian melakukan evaluasi kinerja akan 

memberikan pedoman dalam melakukan perbaikan dalam upaya meningkatkan 

kinerja apabila kinerja yang diharapkan belum tercapai. 

Peningkatan kinerja organisasi terutama sebagai organisasi yang 

menyelenggarakan pelayanan publik merupakan suatu keharusan. Hal ini 

disebabkan karena pelayanan yang diberikan merupakan kepentingan orang 

banyak sehingga harus dilakukan perbaikan secara terus menerus untuk mencapai 

pelayanan yang optimal yang dapat memuaskan masyarakat sebagai konsumennya 

sehingga akan meningkatkan kepercayaan publik kepada lembaga atau organisasi 

tersebut. Untuk melihat kinerja pelayanan dalam hal ini Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah digunakan indikator-indikator yaitu : responsivitas, 

responsibilita, akuntabilitas, produktivitas dan kepuasan. 

a. Produktivitas. 

Produktivitas merupakan perbandingan antara input dengan output yang 

dapat dicapai per tahun. Dalam . hal ini adalah perbandingan antara jumlah 

permohonan sertiftkat tanah denganjunlah sertiftkat tanah yang dapat diselesaikan 

per tahun. Jumlah permohonan sertiftkat tan:ah dan tingkat penyelesaian selama 

tahun 2014 sampai dengan tahun 2017 sebagai mana terlihat pada tabel 4. 4 

berikut: 
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Tabel4.4 
Jumlah Pennohonan dan Penyelesaian sertiflkat Tanah Pada Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah Tahun 2014-2017 

Tahun 
Jumlah Jumlah 

Dalam Proses Persentase Pennohonan Penyelesaian 

2014 3141 3113 28 99,109% 

2015 2972 2955 17 99,428% 

2016 2554 2531 23 99,099% 

2017 2148 2104 44 97,952% 

Rata-rata 2703,75 2675,75 98,897% 

. 
Sumber: Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah, 2018 (D10lah) 

Berdasarkan tabel 4.4 di atas dapat dilihat bahwa Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah dilihat dari rata-rata jumlah pennohonan selama 4 

tahun yaitu sebesar 2703,75 pemohon sedangkan rata-rata penyelesaian sertiflkat 

selama 4 tahun berjumlah 2674,75 sertiftkat atau sebesar 98,897% dari rata-rata 

total pennohonan selama kurun waktu 4 tahun dari tahun 2014 sampai dengan 

tahun 2017. Dilihat dari besaran angka persentase penyelesaian yang dapat 

dicapai yaitu sebesar 98,897% maka dapat disimpulkan bahwa Kantor 

pertanahan Kabupaten Aceh Tengah dapat dikatagorikan memiliki tingkat 

produktivitas relatif tinggi. 

b. Kualitas Pelayanan/ Kepuasan Pelanggan 

Setiap perusahaan atim organisasi yang menghasilk:an dan memasarkan 

produk maupun jasa yang dipasarkankan kepada konsumennya tidaklah semata-

mata untuk mel¥peroleh keuntungan yang maksimun akan tetapi ada tujuan lain 

yang harus dipe~hatikan yaitu memberikan kepuasan kepada setiap konsumennya. 
I 

Demikian juga: halnya Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah dalam 
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menjalankan aktivitasnya sebagai institusi pemerintah yang menyelenggarakan 

pelayanan publik haruslah memberikan pelayanan yang dapat memuakan kliennya 

dan masyarakat pada umumnya. 

Kepuasan klien bagi Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah sangat 

tergantung kepada kelancaran pengurusan, ketepatan waktu atas penyelesaian 

sertiftkat, prosedur yang tidak berbelit-belit. Ketidak lancaran, keterlambatan 

penyelesaian pekerjaan, dan prosedur yang tidak jelas merupakan sumber ketidak 

puasan bagi klien. 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh keterangan bahwa Kantor pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah dalam memberikan pelayanan belum mampu 

memberikan pelayanan yang cepat, tidak lancar, yang disebabkan oleh berbagai 

sebab. 

Hal ini sebagaimana diungkapkan seorang klien yang sedang mengurus 

sertiftkat tanahnya sebagai berikut : 

"Sarna ajalah buk, ada loketpun tetap aja urusan gak lancar atau gak semudah 
yang dibayangkan. Seperti Saya sekarang, gak tahu lagi mau mengadu sama siapa 
buk, padahal pengukuran oleh petugas sudah dilakukan sejak bulan September 
2017 yang lalu, begitu selesai pengukuran saya mempersiapkan dan melengkapi 
semua persyaratan yang diminta termasuk juga uang pemetaan dan uang panitia 
serta yang lain-lainnyalah sudah saya penuh~ tapi sampai sekarang sertifikat 
belum keluar juga. Padahal saya baru pertama sekali mengurus sertiftkat dan dari 
waktu yang ditentukan seharusnya 3 bulan tapi ini mengapa belum selesai-selesai 

· juga." ( wawancara 11 April2017). 

Hal senada juga diungkapkan oleh Kasubsi Hubungan Hukum Pertanahan 

sebagai berikut : 

"Soal Ketepatan waktu bisa dikatakan belum 100% pekerjaan diselesaikan 
tepat pada waktunya. Kelambatan terjadi bisa disebabkan dari pihak klien, bisa 
juga dari pihak kita. Kalau pihak klien , penyebabnya adalah kekuranglengkapan 
berkas sementara dalam melengkapi tidak sekaligus, sedangkan dari kita itu 
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biasanya karena arsip sedang dipakai yang lain". (Wawancara tanggal 13 April 
2018). 

Dari hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah belum mampu memberikan pelayanan yang tepat waktu, 

cepat. Walaupun kepuasan klien tidak hanya ditentukan oleh kecepatan dan 

pelayanan yang tepat waktu, akan tetapi ada dimensi lain yang turut 

mempengaruhi kepuasan klien seperti sempitnya area parkir, ruang tunggu yang 

relative sempit, dan lain-lain .. 

c. Responsivitas 

Responsivitas merupakan kemampuan organisasi untuk mengenali kebutuhan 

masyarakat, menyusun agenda perioritas dan mengembangkan program-program 

pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat. 

Dihat dari responsivitas, Kantor pertanahan Kabupaten Aceh tengah terus 

melakukan usaha-usaha untuk merespon keluhan-keluhan masyarakat sebagai 

pengguna jasa pelayananan. Hal ini sebagaimana diungkapkan oleh informan 

yaitu Kepala Kantor Pertanahan sebagai berikut : 

"Kita banyak juga mendengar keluhan-keluhan dan seruan-seruan yang 
bemada miring tentang pelayanan yang diberikan oleh Kantor ini. Nah, dalam 
rangka meningkatkan mutu pelayanan kami kepada masyarakat sebagai bentuk 
sikap respon kami terhadap keluhan dan aspirasi masyarakat tadi, maka kami 
membentuk loket-loket pelayanan yang terdiri dari 4 loket sesuai tahapan 
prosedur pengurusan dan juga kami sediakan ruang tunggu yang dilengkapi papan 
informasi serta hagan alir pertanahan dengan persyaratan yang harus dilengkapi. ( 
wawancara tanggallO April2018). 

Dari informasi di atas dapat dapat disimpulkan bahwa ditingjau dari indikator 

responsivitas Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah memiliki tingkat 

kepekaan terhadap keluhan-keluhan dan harapan-harapan masyarakat sebagai 
I 

pengguna jasa d~ngan melakukan perbaikan-perbaikan untuk meningkatkan mutu 
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atau kualitas pelayanannya. Di samping itu Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh 

Tengah aktif dalam mensosialisaskan dan memberikan informasi kepada 

masyarakat terkait dengan pengurusan sertifJ.kat tanah sebagaimana penjelasan 

Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah : 

" Untuk sekarang ini kami ada penyuluhan secara on line melalui RRI seperti 
talk show dan langsung serta terarah program-program sosialisasi pelayanan 
seperti penyuluhan langsung ke desa- desa menemui masyarakat serta dialog 
interaktif melalui media masa atau media elektronik untuk meyampaikan program 
yang ada di Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah mengingat banyak 
masyarakatnya yang bekerja sebagai petani ." ( wawancara tanggal 10 April 
2018 ). 

Dari penjelasan di atas dapat diketahui bahwa Kantor Pertanahan Kabupaten 

Aceh engah aktif melaksanakan program sosialisasi dan memberikan informasi 

dengan melakukan penyuluhan, dialog interatif melalui media massa dan 

elektronik untuk menyampaikan program-program yang ada pada Kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah. Dengan demikian ditinjau dari sisi 

responsivitas Kantor Pertanahan kabupaten Aceh Tengah dapat dikatagorikan 

baik. 

d. Responsibilitas 

Suatu organisasi dikatakan memiliki responsibilitas yang tinggi apabila 

organisasi tersebut dalam melaksanakan kegiatannya dilakukan sesuai dengan 

prinsif-prinsif administrasi yang benar/sesuai dengan kebijakan organisasi. 

Untuk melihat responsibilitas Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

dapat ditinjau dari sisi pengajuan permohonan, pengukuran dan pemetaan lokasi, 

kecepatan dalam pembuatan gambar situasi dan- nketepatan dalam penerbitan 

sertiflkat tanah. Dilihat dari pengajuan permohonan, Kantor Pertanahan 

Kabupaten Ace~ Tengah membuka loket-loket pelayanan yang terdiri dari loket 
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infonnasi dan masalah pertanahan, loket pelayanan kegiatan teknis, loket 

pembayaran/keuangan dan loket penyerahan hasil pekerjaan. 

·Dalam pelaksanaannya, sistem loket yang ada masih mengalami 

kelemahan, dimana pelayanan yang dirasakan oleh masyarakat atau klien masih. 

dirasakan tidak memuaskan sebagaimana diungkapkan oleh infonnanlklien di 

bawah ini: 

" Seperti Ibu lihat sekarang ini, Saya butuh segera mau melengkapi semua 
persyaratan, tapi ·ada beberapa berkas yang perlu saya konsultasikan lagi kepada 
aparat yang di loket ini, tapi saya menunggu dari jam 9 pagi tadi sekarang sudah 
lebih jam 11, sementara petugas yang lain kurang mengerti bagaimana persoalan 
salah satu kelengkapan dari berkas saya, jadi saya terpaksa menuggu dulu petugas 
dimaksud". (wawancara 12 April2018). 

Infonnasi di atas menunjukan bentuk dari kekecewaan klien atas tingkat 

kedisiplinan petugas/pegawai dalam menjalankan tugasnya ditambah lagi tingkat 

pengetahuan atau kompetensi pegawai yang relatif rendah. Persoalan lain yang 

menyebabkan pekerjaan terhambat adalah jumlah pegawailpetugas yang dirasakan 

masih kurang. Hal ini sebagaimana dinyatakan oleh petugas loket sebagai 

berikut: 

"Kenyataan kami disini Cuma bertiga saja, kalau satu dari kami berhalangan 
dan tidak masuk kantor berarti terjadi kekosongan dalam pelayanan walaupun ada 
petugas yang menggantikan tapi mereka tidak mengetahui dengan jelas tentang 
berkas permohonari yang dimasukkan. Kalau sudah begini ceritanya mulailah 
. terhambat proses pennohonan pengajuan surat dimaksud". (wawancara 11 April 
W1~ . . 

· Menyangkut dengan banyaknya beban kerja yang harus ditangani dan 

diselesaikan yang tidak sebanding · dengan jumlah pegawai yang ada, Kepada 

Kantor Pertanahan mengungkapkan : 

"Jumlah pegawai sangat kurang jika melihat beban dan volume kerja yang 
harus diselesaikan tentunya, untuk menambahnya tentu bukan hal yang mudah 
dan tetap ada prosedurnya, karena mereka harus memiliki basic arsitek atau 
geologi, dan usulan itu juga tidak sembarang diterima harus lulus ujian secara 
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nasional penerimaannya dan dari 50 orang yang menda:ftar hanya 17 orang yang 
lulus dan penyeharan dihagi setiap kahupaten yang ada di Aceh dan untuk Aceh 
Tengahhanya 2 orang. (wawancara 16 Apri12018). 

Dari informasi di atas menjelaskan hahwa, Kantor Pertanahan Kabupaten 

Aceh Tengah dalam menjalankan aktivitasnya dalam pelayanan sertiflkat tanah 

menghadapi kendala kurangnya sumber daya manusia dengan kualiftkasi 

pendidikan tertentu. Disisi lain penyelesaian pekerjaan haruslah diselesaikan 

dalam waktu yang telah ditentukan, sehagai wawancara dengan salah seorang staf 

pada Seksi Huhungan Hukum Pertanahannsehagai herikut : 

" sesuai ketentuan bahwa jangka waktu dalam penyelesaian SK Hak atas 
tanah mencapai 99 hari kerja, akan tetapi dalam prakteknya sering lehih lama dari 
waktu yang ditentukan. Penyehahnya antara lain ada herkasnya yang kurang 
seperti : hlangko permohonan hak atas tanah yang tidak diisi secara lengkap dan 
ditanda-tangani oleh pemohon, kemudian masih belum dilampirkannya peta blok 
dari persil tanah yang dimohon, dan sebagainya. Sehingga pembuatan SK Hak 
atas tanah sering lehih lama dari yang ditennikan." (wawancara tanggal 18 April 
2018). 

Dari keterangan di atas bahwa penyelesaian pekerjaan pemhuatan SK Hak 

atas Tanah sering kali melewati batas waktu yang telah ditentukan yaitu 99 hari 

keja. Hal ini disebahkan kurang lengkapnya herkas yang diajukan oleh pemohon, · 

disamping itu kurangnya sumber daya manusia yang dimiliki dengan beban 

pekerjaan yang relatif hanyak sehingga hal ini herdampak pada terlamhatnya 

penyelesaian sertiflkat tanah tentu saja hila dilihat dari responsibilitas Kantor 

Pertanahan Kahuaten Aceh Tengah dapat dikatagorikan relatif rendah. 

e. Akuntabilitas 

Suatu lemhaga dikatakan akuntahel dalam menyelenggarakan kegiatannya 

hila kegiatan tersehut sesuai dengan nilaidan norma yang herkembang di dalam 

masyarakat dan' fleksihel serta adanya kreativitas dalam memherikan pelayanan 
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publik. Sebagaimana telah diuraikan bah terdahulu bahwa salah satu indikator 

yang digunakan untuk mengukur kinerja pelayanan adalah akuntabilitas yaitu 

dengan melihat sejauh mana nilai-nilai dan norma pelayanan dan jaminan 

penegakan hukum dan adanya prinsif keadilan . 

Demikian juga halnya Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah dalam 

melaksanakan kegiatan pelayanannya kepada masyarakat haruslah menegakkan 

prinsif keadilan dan mempelakukan sama dalam hal mendapatkan pelayanan. Hal 

ini diterapkan oleh Kantor pertanahan Kabupaten Aceh Tengah, sebagaimana 

diutarakan oleh seorang staffpada seksi Pengadaan Tanah sebagai berikut: 

" Klien disini ada 3 yaitu dari Notaris, masyarakat umum dan perangkat 
kelurahan I kecamatan. Tetapi bukan berarti terns pelayananya berbeda antara 
pegawai notaris, perangkat kelurahanlkecamatan, masyarakat umum, sama saja 
gak da dibedakan. Sebenarnya kita dari pihak Kantor Pertanahan justru 
menginginkan masyaraktlah yang datang langsung ke Kantor Pertanahan agar 
masyarakat bisa mengerti masalah pertanahan itu, tapi kenyataanya ya .... seperti 
anda lihat sendiri, sistem kita adalah pelayanan terbuka. Kita tetap menerima siapa 
saja yang datang, apakah itu masyarakat, perangkat kelurahan ataupun notaris. 
Nggak mungkin terns kita menolak notaris · ataupun perangkat kelurahan I 
kecamatan kemudian menyuruh orangnya langsung yang datang kesini. Semuanya 
kan klien kita. Ya, mungkin saja orang-orang notaris itu punya tanggung jawab 
moral terhadap kliennya disamping mungkin si klien itu sendiri Karena 
kesibukannya atau lebih praktisnya, terns diserahkan sekalian kepada notaris atau 
perangkat kelur$an I kecamatan". (wawancara tanggal12 April2018). 

Dari keterangan nara sumber di atas dapat diketahui bahwa klien kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah dapat dibagi tiga yang terdiri Notaris, 

masyarakat umum dan perangkat kelurahan atau kecamatan. Mereka-mereka 

mernpakan konsumen atau klien bagi Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

yang diperlakukan sama. Selanjutnya akuntabilitas sebagai salah satu indikator 

kinerja pelayanan dipandang sebagai suatu pengetahuan yang dipahami oleh klien 

tentang tata cara. dan prosedur yang harus ditempuh untuk mendapatkan layanan. 
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Terkait dengan tata cara dan prosedur yang harus ditempuh Kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah aktif dalam memberikan informasi secara 

terbuk:a dan transparan dan besaran biaya yang· dibutuhkan serta waktu yang 

diperluk:an untuk: menyelesaikan pengurusan sertiftkat. Selanjutnya kegiatan 

pertanggung jawaban secara formal dilakuk:an kepada DPRK Aceh Tengah 

selaku wakil rakyat dan dilakukan sesuai dengan prosedur yang belaku. Dari 

uraian di atas dapat disimpulkan bahwa Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh 

Tengah telah dapat dikatagorikan sebagai organisasi yang memiliki akuntabilitas. 

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kinerja pelayanan Kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

Kemampuan organisasi dalam menjalankan aktivitasnya dengan kinerja yang 

tinggi sangatlah tergantung kepada beberapa hal, diantaranya ketersediaan sumber 

daya, baik sumber daya manusianya dan sumner daya-sumber daya lainnya seperti 

ketersediaan anggaran, peralatan kerja dan lain-lain. Demikian juga halnya Kantor 

Pertanahan kabupaten Aceh Tengah sebagai institusi publik yang berfungsi 

memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan kualitas pelayanan yang baik 

sangatlah dipengaruhi oleh tersedianya . pegawai dalam jumlah yang memadai 

dengan kualiftkasi tertentu. Berkaitan dengan ketersediaan pegawai pada kanto_r 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah berikut wawancara penulis dengan Kepala 

Seksi Infrastruk:tu sebagai berikut : 

"Jumlah pegawai sangat kurang jika melihat beban dan volume kerja yang 
harus diselesaikan tentunya, untuk: menambahnya tentu buk:an hal yang mudah 
dan tetap ada proseduniya, karena mereka harus memiliki basic arsitek atau 
geologi, dan usulan itu juga tidak sembarang diterima harus lulus ujian secara 
nasional pener~aannya dan dari 50 orang yang menda:ftar hanya 17 orang yang 
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lulus dan penyebaran dibagi setiap kabupaten yang ada di Aceh dan untuk Aceh 
Tengah hanya 2 orang. (wawancara 16 April2018). 

Selanjutnya wawancara dilakukan dengan pegawai lainnya yang mengatakan 

bahwa: 

" aparat yang bertugas pada Loket pelayanan hanya 3 orang, yang sering 
sebagai pemberi informasi sekaligus merangkap sebagai penerima permohonan 
hak dan yang lainnya pada loket penyerahan biaya dan pengambilan produk" 
(wawancara 11 April2018). 

Hal senada juga diungkapkan oleh petugas pembuat GS (Gambar Situasi) 

yang menyatakan bahwa : 

"jumlah petugas pembuat Gambar situasi di kantor ini hanya 2 (dua) orang, 
sementara berkas yang harus diselesaikan begitu banyak. Makanya sulit sekali 
bagi kami untuk dapat tepat waktu dalam menyelesaikan Gambar situasi.". 
(wawancara 16 April2018). 

Dari keterangan di atas dapat disimpulkan bahwa Kantor Pertanahan 

kabupaten Aceh Tengah dalam menyelenggarakan pelayanannya kepada 

masyarakat atau klien menghadapi ketebatasan sumber daya manusia sehingga 

kerap terjadi pekerjaan rangkap sehingga akan berdampak pada ketepan waktu 

penyelesaian pekerjaan dan akan mempengaruhi pencapaian kinerja pegawai itu 

sendiri khususnya dan kinerja organisasi pada umumnya. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi pencapaian kinerja Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah disamping faktor intern institusi itu sendiri juga sangat 

dipengarui oleh klien itu sendiri. Di mana pengumsan sertifikat hak atas tanah 

disamping dilakukan oleh pegawai yang berwenang juga dituntut keterlibatan 

pemohon dan sempadan dalam proses pengukuran. Hal ini sebagaimana 

diungkapkan oleh seorang petugas ukur berikut : 

" pada saat pelaksanaan pengukuran yang menjadi kendala disaniping letak 
lokasi yang kadang tidak jelas juga yang lebih penting lagi adalah ketidak hadiran 
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para sempadan yang tanahnya berbatasan langsung atau pun pemilik tanah sendiri 
tidak: hadir di tempat dan aparat kampung pun tidak: datang saat pengukuran." 
(wawancara tanggal12 April2018). 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa untuk 

menyelesaikan pembuatan sertiflkat tepat wak:tu diperlukan komitmen bersama 

antara pemohon dan petugas pengukuran disamping itu diperlukan kerjasama para 

sempadan yang tanahnya berbatasan langsung dengan pemohon serta diperlukan 

kehadiran aparat kampung pada saat pengukuran. Ketidak: ·hadiran para sempadan 

dan aparat kampung dapat menghambat proses pengukuran. Hal ini juga 

diutarak:an oleh aparat lainnya yang mengatak:an bahwa: 

" Indikator-indikator batas tanah antara tetangga yang bersebelahan dapat 
mempengaruhi kesahihan suatu proses pengukuran, bahkan apabila sempadan 
tidak: menandatangani surat tanda batas berarti proses pengukuran tidak: dapat 
dilangsungkan ". (wawancara tangga112 April2012). 

Dari wawancara dengan petugas pengukuran ini, dapat disimpulkan bahwa 

kemudahan dalam proses pengukuran dan pemetaan sangat tergantung dari 

kesanggupan klien menghadirkan sempadannya maupun aparat kampung pada 

saat proses pengukuran berlangsung. 
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A. KESIMPULAN 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan uraian hasil penelitian dan pembahasan yang telah di paparkan 

pada bagian terdahulu dapat ditarik beberapa kesimpulan. 

1. Pencapaian kinerja pelayanan Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

dapat dilihat dari 5 (lima) indikator yang terdiri responsivitas, responsibilitas, 

akuntabilitas, produktivitas dan kepuasan. Berdasarkan hasil pembahasan 

dapat diketahui bahwa dari ke lima dimensi yang digunakan untuk menilhat 

kinerja pelayanan kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah yang diberikan 

kepada masyarakat atau klien secara relatif masih rendah. Berdasarkan hasil 

penelitian kinerja pelayanan Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

dalam menyelenggarakan pelayanan publik belum dapat memberikan 

kepuasan yang yan optimal kepada masyarakat/kliennya yang ditandai masih 

adanya gap antara apa yang diharapkan oleh masyarakat dengan apa yang 

sesungguhnya dirasakan. 

2. Untuk mencapai kinerja pelayanan optimal yang dapat diberikan kepada 

masyarakat, Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah dlhadapkan kepada 

kendala baik yang bersumber dari organisasi berupa kurangnya sumber daya 

manusia atau pegawai yang ada sehingga terjadi rangkap pekerjaan yang 

berdampak pada penyelesain pekerjaan. Kendala lainnya bersumber dari klien 

atau pemohon itu sendiri baik ketika memasukkan berkas yang kurang 

lengkap maupun pada saat proses pengukuran tanah yang tidak mampu 
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menghadirkan sempadan dan aparat kampung sesuai dengan jadwal yang 

telah disepakati dengan petugas ukur. 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan di atas, maka dalam upaya 

meningkatkan kinerja organisasi dalampelayanan pada Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah perlu kiranya : 

1. Untuk terns bernpaya meningkatkan kinerja untuk setiap indikator 

pengukuran yang digunakan dalam melihat kinerja pelayanan yang terdiri dari 

responsivitas, responsibilitas, akuntabilitas, produktivitas dan kepuasan 

sehingga sebagai institusi yang pemerintah yang menyelenggarakan 

pelayanan publik dapat memberikan service exelence kepada klien atau 

masyarakat sebagai pengguna jasa. Dengan demikian kepuasan masyarakat 

yang mernpakan tujuan dari pelayanan dapat dicapai 

2. Untuk meningkat kinerja organisasi Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh 

Tengah terntama yang disebabkan oleh kurangnya sumber daya manusia yang 

dimiliki, Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah perlu dilakukan 

pengusulan tambahan pegawai. di samping itu Kantor Pertanahan Kabupaten 

. Aceh Tengah terns melakukan upaya peningkatan kualitas pegawai yang ada 

· melalui kegiatan pengembangan pegawai seperti kegiatan pelatihan-pelatihan 

dan pendidikan. Sedangkan untuk menghindari hambatan yang bersumber 

dari klien atau masyarakat Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah perlu 

mensosialisasikan dan menginformasikan secara intensif terkait dengan 
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prosedur dan persyaratan yang harus dipenuhi dalam pengurusan sertiftkat 

tanah. 

3. Dalam upaya untuk memperbaiki kinerja organisasi dalam meyelenggaran 

pelayanan publik, Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah perlu kiranya 

memberikan kesempatan kepada masyarakat untuk menyampaikan keluhan

keluhan dengan membentuk system keluhan dan saran. 
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PEDOMAN WA W ANCARA 

A. Karakteristik Respond en 

!.Nama 

2. Jabatan 

...................................................... 

...................................................... 
3. Pendidikan Terakhir: .................................................... . 

4. Pekerjaan .................. ,. .................................. . 

B. Daftar Pertanyaan 

1. lndikator Produktifitas 

a. Berapa jumlah permohonan sertifikat tanah dan berapa penyelesaiannya dari 

tahun 2014 s/d 2017? 

b. Bagaimana hasillayanan yang dirasakan oleh masyarakat? 

c. Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk menerbitkan sertifikat? 

2. Indikator Kualitas Layanan/ Kepuasan Pelanggan 

a. Bagaimana kinerja para pegawai di lingkungan kerja Kantor Pertanahan 

· Kabupaten Aceh Tengah? 

b. Bagaimana proses pelayanan administrasi sertifikat tanah di Kantor 

Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah? 

c. Apakah yang dilakukan jika ada komplain tentang sertifikat yang dikeluarkan 

tidak sesuai dengan harapan masyarakat? 

3. lndikator Responsivitas 

a. Kemampuan Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah dalam 

melaksanakan kinerjanya untuk mengatasi, menanggapi dan memenuhi 
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kebutuhan, keluhan, tuntutan dan aspirasi masyarakat dalam menangani 

sertifikat tanah khususnya ,dalam peralihan hak atas tanah? 

b. Upaya- upaya apa yang dilakukan oleh aparatur pertanahan dalam menangani 

keluhan masyarakat? 

c. Apa program dalam menyusun agenda dan prioritas pelayanan, dan 

mengembangkan program- program pelayanan publik sesuai . dengan 

kebutuhan dan aspirasi masyarakat? 

d. Bagaimana kemampuan aparatur dalam mengenali kebutuhan masyarakat? 

e. Bagaimana menanggapi keluhan masyarakat yang dilihat dari berbagai segi 

pelayanan? 

4. Indikator Responsibilitas 

a.· Bagaimana tanggapan terhadap pegawai yang tidak menyelesaikan tugas 

sesuai dengan prosedur dan standar Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh 

Tengah? 

b. Kendala apa yang menyebabkan tertundanya penyelesaian pekerjaan? 

c. Bagaimana standar pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah dalam pelayanan administarsi sertiftkat tanah? 

5. lndikator Akuntabilitas 

a. Seberapa b.esar kebijakan dan kegiatan organisasi publik itu konsisten dengan 

kehendak masyarakat banyak? 

b. Apakah aktivitas birokrasi publik atau pelayanan yang dilakukan oleh Kantor 

Pertanahan: sudah sesuai dengan norma dan nilai- nilai yang dianut? 
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c. Bagaimana kinerja pelayanan dibandingkan dengan jumlah biaya yang 

dikeluarkan masyarakat? 

6. lndikator Pelayanan 

a. Prosedur pelayanan 

b. Waktu penyelesaian 

c. Biaya Pelayanan 

d. Produk Pelayanan 

e. Kompetensi Petugas Pelayanan 
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TRANSKRIP WA W ANCARA 

1. Nama : Erwis, A. Ptnh 

2. Jabatan : Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

3. Tanggal wawancara : 10 Apri12018 dan 16 April2018 

1 Pertanyaan Kemampuan Kantor Pertanahan Kabupaten Aceh Tengah 

Jawaban 

2. Pertanyaan 

Jawaban 

dalam melaksanakan kinerjanya untuk metigatasi, 

menanggapi dan memenuhi kebutuhan, keluhan, tuntutan 

dan aspirasi masyarakat dalam menangani serti:fikat tanah 

khususnya dalam peralihan hak atas tanah? 

Kita banyak juga mendengar keluhan-keluhan dan seruan

seruan yang bemada miring tentang pelayanan yang 

diberikan oleh Kantor ini. Nah, dalam rangka meningkatkan 

mutu pelayanan kami kepada masyarakat ~ebagai bentuk 

sikap respon kami terhadap keluhan dan aspirasi masyarakat 

tadi, maka kami membentuk loket-loket pelayanan yang 

terdiri dari 4 loket sesuai tahapan prosedur pengurusan dan 

juga kami sediakan ruang tunggu yang dilengkapi papan 

informasi serta hagan alir pertanahan dengan persyaratan 

yang harus dilengkapi 

Apa program dalam menyusun agenda dan prioritas 

pelayanan, · dan mengembangkan program- . program 

pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi 

masyarakat? 

I Untuk sekarang ini kami ada penyuluhan secara on line 

: melalui RRI seperti talk show dan langsung serta terarah 
I 
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program-program sosialisasi pelayanan seperti penyuluhan 

langsung ke desa- desa menemui masyarakat serta dialog 

interaktif melalui media masa atau media elektronik untuk 

meyampaikan program yang ada di Kantor Pertanahan 

Kabupaten Aceh Tengah mengingat banyak masyarakatnya :I 
'I 

yang bekerja sebagai petani 

3. Pertanyaan Kendala apa yang menyebabkan tertundanya penyelesaian 

pekerjaan? 

Jawaban Jumlah pegawai sangat kurang jika melihat beban dan 

volume kerja yang harus diselesaikan tentunya, untuk 

menambahnya tentu bukan hal yang mudah dan tetap ada 

prosedurnya, karena mereka harus memiliki basik arsitek 

atau geologi, dan usulan itu juga tidak sembarang diterima 

harus lulus ujian secara nasional penerimaannya dan dari 50 

orang yang mendaftar hanya 17 orang yang lulus dan 

penyebaran dibagi setiap kabupaten yang ada di Aceh dan 

untuk Aceh Tengah hanya 2 orang 
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