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BAB I 

  

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

  Perkembangan perekonomian Indonesia khususnya dalam sektor 

jasa menciptakan sebuah persaingan yang semakin ketat tidak terkecuali 

pada sektor pelayanan publik yaitu Notaris & PPAT dimana pada saat ini 

persaingan dalam dunia Notaris & PPAT tidak bertumpu lagi pada produk 

tetapi lebih bertumpu pada pelayannanya. 

Hal tersebut dikarenakan banyaknya kantor-kantor Notaris & PPAT 

yang bermunculan sehingga menimbulkan persaingan yang ketat. Dimana 

setiap kantor-kantor Notaris & PPAT mengemas jasa mereka sedemikian 

rupa untuk menarik para konsumen, bahkan pelayanan yang diberikan tidak 

hanya terbatas pada fungsi awal Notaris & PPAT. 

Berdasarkan uraian diatas dapat dikatakan bahwa kantor Notaris & 

PPAT haruslah mampu memberikan sebuah pelayanan yang prima dimana 

pelayanan yang prima tersebut dapat dijadikan sebagai sebuah keunggulan 

dibandingkan dengan kantor Notaris & PPAT lainnya sehingga mampu 

bertahan dalam iklim persaingan yang ketat. 

Dalam penelitian kali ini yang menjadi obyek penilitian adalah 

Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH, yang merupakan salah satu 

kantor Notaris & PPAT yang beralamat di Jl. Warung Buncit No. 143, 

Jakarta Selatan dan bergerak pada sektor pelayanan public, dengan 

menyediakan produk jasa Notaris & PPAT yang tersedia untuk semua 

lapisan masyarakat. 
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Dalam melaksanakan kegiatan penyediaan jasa Notaris & PPAT 

bagi para pelanggannya, Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH 

tentunya dihadapkan pada beberapa masalah yang menyangkut kegiatan 

operasional dalam hal pelayanan pada khususnya. Masalah-masalah 

tersebut dapat menyebabkan munculnya rasa ketidakpuasan pelanggan 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor Notaris & PPAT Fauzah 

Askar, SH. Dengan demikian penerapan pelayanan prima harus  

ditingkatkan, sebab apabila pelayanan prima tidak ditingkatkan 

kemungkinan pelanggan akan berpaling dari Kantor Notaris & PPAT 

Fauzah Askar SH ke kantor Notaris & PPAT lain yang dapat memberikan 

pelayanan lebih baik. Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk 

mengambil judl mengenai “PENERAPAN BUDAYA KERJA 

PELAYANAN PRIMA KANTOR NOTARIS & PPAT FAUZAH 

ASKAR, SH DITINJAU DARI KEPUASAN KLIEN” 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian di atas, maka pokok permasalahan yang dapat 

dirumuskan dalam penelitian ini adalah: 

a. Apa saja budaya kerja yang diterapkan oleh Kantor Notaris & PPAT 

Fauzah Askar, SH? 

b. Apa saja pelayanan yang diberikan oleh Kantor Notaris & PPAT Fauzah 

Askar, SH? 

c. Bagaimanakah tingkat kepuasan klien terhadap penerapan pelayanan 

prima yang merupakan budaya kerja Kantor Notaris & PPAT Fauzah 

Askar, SH? 

d. Apa saja hambatan yang dihadapi oleh Kantor Notaris & PPAT Fauzah 

Askar, SH ketika menerapkan pelayanan prima? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 

Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah: 

a. Untuk mengetahui apa saja budaya kerja yang diterapkan oleh Kantor 

Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH.  

b. Untuk mengetahui apa saja pelayanan yang diberikan oleh kantor 

Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH. 

c. Untuk mengetahui tingkat kepuasan klien terhadap penerapan 

pelayanan prima yang merupakan budaya kerja Kantor Notaris & PPAT 

Fauzah Askar, SH. 

d. Untuk mengetahui hambatan yang dihadapi oleh Kantor Notaris & 

PPAT Fauzah Askar, SH ketika menerapkan pelayanan prima. 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

a. Bagi Kantor 

Dapat dijadikan sebagai bahan referensi dalam mengevaluasi kinerja 

karyawan dan pengambilan kebijakan dalam memberikan pelayanan 

prima bagi kliennya. 

b. Bagi Penulis 

Dapat menjadi bahan latihan dalam penulisan laporan yang bersifat 

ilmiah, menambah wawasan tentang dunia profesi Notaris khususnya 

dalam hal pelayanan prima, dan juga dapat melihat secara langsung 

bagaimana penerapannya dalam dunia kerja. 

c. Bagi Pembaca 

Dapat bermanfaat sebagai bahan pertimbangan bagi mereka yang akan 

melakukan penelitian dalam bidang yang sama. 
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1.5 Metode Penulisan 

 

a. Jenis dan Sumber Data 

1) Data Primer 

Merupakan data yang diperoleh dari responden yang diamati dan dicatat 

oleh peneliti mengenai identitas responden, jenis kelamin, umur, jenis 

pekerjaan, dan tanggapan klien mengenai pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan oleh Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH. 

2) Data Sekunder 

Merupakan data yang diperoleh dari kepustakaan Kantor Notaris & 

PPAT Fauzah Askar, SH mengenai sejarah, struktur organisasi, produk 

dan jasa, serta sumber-sumber pustaka yang berkaitan dengan 

penelitian yang dilakukan. 

b. Teknik Pengumpulan Data 

1) Studi Lapangan 

Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan untuk 

memperoleh data primer dengan melakukan penelitian langsung pada 

lokasi dengan tujuan untuk memperoleh data dan informasi yang 

diperlukan dengan cara sebagai berikut: 

a) Kuesioner 

Pengumpulan data melalui daftar pertanyaan kepada klien dengan 

menyebarkan secara langsung kepada pihak yang terkait, guna 

mengetahui sejauh mana kepuasan klien terhadap penerapan kualitas 

pelayanan prima pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH. 

Adapun lembar kuesioner yang diberikan ke klien dapat dilihat pada 

lampiran 1.  

b) Observasi 

Pengumpulan data dari hasil observasi atau dengan melihat secara nyata 

objek penelitian 

c) Wawancara 
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Wawancara adalah kegiatan Tanya-jawab secara lisan untuk 

memperoleh informasi. Bentuk informasi yang diperoleh dinyatakan 

dalam tulisan, atau direkam secara audio, visual, atau audio visual. 

Adapun lembar pertanyaan dan narasumber yang wawancara dapat 

dilihat pada lampiran 2. 

d) Populasi 

Populasi adalah keseluruhan fakta dari hal yang diteliti. Populasi dalam 

penelitian ini adalah klien Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH. 

e) Sampel  

Sampel adalah sebagian dari Populasi yang dianggap dapat mewakili 

seluruhnya untuk diteliti. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah “convenience sampling” yaitu teknik 

pengambilan sampel berdasarkan anggota populasi yang kebetulan 

ditemui dan bersedia menjadi responden. 

c. Metode Analisis 

Dalam penulisan ini penulis menggunakan analisis yang bersifat 

deskriptif, yaitu analisis yang berisi tentang pembahasan secara 

deskriptif mengenai jawaban yang diberikan koresponden pada 

kuesioner. Analisis ini tidak memerlukan perhitungan secara matematis, 

melainkan dengan melihat hasil atas pertanyaan yang diajukan kepada 

responden pada saat dilakukan penelitian dengan penyebaran kuesioner, 

hasil dari pengumpulan data tersebut disajikan dalam tabel. 
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BAB V 

 

PENUTUP 

 

 

  

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil pembahasan sebelumnya dapat ditarik 

kesimpulan bahwa penerapan pelayanan prima pada Kantor Notaris & 

PPAT Fauzah Askar SH. sudah berjalain dengan baik dan benar walaupun 

masih terdapat hambatan. Adapun dapat kita lihat dengan rincian sebagai 

berikut: 

a. Dalam menjalankan kegiatannya, Kantor Notaris & PPAT Fauzah 

Askar, SH. menerapakan beberapa budaya kerja, yang dimaksudkan 

agar setiap karyawan tetap berkomitmen dengan tugas dan tanggung 

jawabnya masing-masing, sehingga dapat mewujudkan etika dan 

tanggung jawab seorang notaris. Budaya kerja yang diterapkan oleh 

Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH. antara lain pelayanan 

prima, keteladanan, profesionalisme, integritas, dan kerjasama. 

b. Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH. bergerak pada sektor 

pelayanan publik yang beralamat di Jln. Warung Buncit No. 143, Jakarta 

Selatan. Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH. menyediakan 

pelayanan berupa produk dan jasa Notaris maupun PPAT untuk semua 

kalangan masyarakat. Pelayanan produk berupa pembuatan minuta akta, 

legalisasi dokumen, waarmerking dokumen, dan pencocokan/legalisisr 

dokumen sedangkan untuk pelayanan jasa berupa konsultansi. 
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c. Menurut hasil pengumpulan data dengan jumlah total keseluruhan 480 

tanggapan dari 48 responden menunjukkan bahwa pelayanan yang 

diberikan oleh Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar sudah dapat 

dikatakan memuaskan dan bermutu, yaitu dengan total keseluruhan dari 

tanggapan puas sebesar 216 (45.001%), kemudian total keseluruhan dari 

tanggapan sangat puas sebesar 170 (35.416%), dan total keseluruhan 

dari tanggapan cukup puas sebesar 81 (16.875%), namun demikian 

masih ada responden yang merasa tidak puas dengan kenyamanan yang 

diberikan yaitu sebanyak 13 (2.708%) dari total keseluruhan, untuk itu 

masih perlu adanya perbaikan untuk hasil yang lebih baik. 

d. Dalam menjalankan kegiatan di Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, 

SH tidak selamanya berjalan dengan lancar namun ada kalanya 

mengalami hambatan- hambatan yang menyebabkan terganggunya 

kegiatan di kantor sehingga penerapan pelayanan prima tidak 

sepenuhnya berjalan. Adapun hambatan yang dihadapi oleh Kantor 

Notaris & PPAT Fauzah Askar SH adalah sebagai berikut, yaitu: 

1) Klien Yang Masih Awam Dengan Notaris & PPAT. 

2) Kurangnya Keahlian Pegawai Tentang Literasi Bahasa Arab. 

 

 

5.2 Saran 

 

a. Agar setiap pegawai Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH lebih 

mencoba untuk memberikan pengertian kepada klien dan mencoba 

untuk mencari solusi yang terbaik untuk pihak klien maupun pihak 

Notaris. 

b. Agar pihak Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH. menyewa 

penerjemah bahasa Arab. Sehingga untuk kedepannya jika ada klien 

yang berasala dari timur tengah bisa dilayani dengan lancar. 
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LAMPIRAN  

 
Lampiran 1 Lembar Kuesioner 

 
Sumber: Data Primer Diolah, 2021. 

 

Nama Lengkap:

Usia                     :

Keterangan Pilihan Jawaban

Pelayanan SP P CP TP STP

Berikan penilaian anda atas kemudahan untuk mendapat 

pelayanan pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH?

Berikan penilaian anda atas kejelasan informasi yang diberikan 

dalam melayani klien pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, 

SH?

Berikan penilaian anda atas profesionalisme pegawai dalam 

melayani klien pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH?

Berikan penilaian anda atas keramahan dan kesopanan dalam 

melayani klien pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH?

Berikan penilaian anda atas sikap simpatik pegawai dalam melayani 

klien pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH?

Berikan penilaian anda atas kebersihan dan kerapian pegawai 

dalam melayani klien pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, 

Berikan penilaian anda atas tanggung jawab pegawai dalam 

melayani klien pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH?

Berikan penilaian anda atas kemampuan pegawai dalam 

menumbuhkan kepercayaan bagi klien pada Kantor Notaris & PPAT 

Fauzah Askar, SH?

Berikan penilaian anda atas ketepatan waktu pelayanan pada 

Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH?

Berikan penilaian anda atas kenyamanan yang diberikan saat 

melayani klien pada Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH?

KUESIONER

PENERAPAN PELAYANAN PRIMA PADA 

KANTOR NOTARIS & PPAT FAUZAH ASKAR, SH.

SP: Sangat Puas         P: Puas          CP: Cukup Puas          TP: Tidak Puas          STP: Sangat Tidak Puas

Pertanyaan

Jenis Kelamin:

Pekerjaan        :
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Lampiran 2 Pertanyaan Wawancara & Narasumber 

 
Sumber: Data Primer Diolah, 2021. 

 
Gambar 1 

Narasumber 1 Zulfiqar 

 

 
Gambar 2 

Narasumber 2 Rizky Putra Hanafie 

Sumber: Kantor Notars & PPAT Fauzah Askar, SH., 2021. 

 

Pertanyaan yang diajukan kepada Narasumber

1.      Bagaimana sejarah singkat berdirinya Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar SH?

2.      Apa saja budaya kerja yang diterapkan oleh Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar SH?

3.      Apa saja pelayanan yang diberikan oleh Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar SH?

4.      Bagaimana prosedur pembuatan akta?

5.      Apa saja hambatan yang dihadapi ketika melayani klien yang datang?
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Lampiran 3 Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH 

 

           

Gambar 1              Gambar 2 

Bagian depan kantor                                     Bagian dalam kantor 

 

               

Gambar 3           Gambar 4 

Ruang Meeting                                              Ruang Tunggu  

 

Sumber: Kantor Notaris & PPAT Fauzah Askar, SH., 2021.  

 


