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ABSTRACT

Various problems that arise in land service activities at Kantor
Pertanahan Kota Surabaya Il have encouraged the creation of an
innovation called Layanan Mandiri Prioritas Utama Surabaya Dua
(Lamprima Surya). Based on the number of applications received, it can be
seen that public enthusiasm for this innovation is quite high. However,
several complaints were found from applicants regarding the length of time
it takes to complete the application. This condition encouraged researchers
to analyze the effectiveness of Lamprima Surya in improving land services
at Kantor Pertanahan Kota Surabaya II, both from the perspective of
service users and service implementers.

The method used in the study was a descriptive quantitative method
whose data collection was carried out by distributing questionnaires. The
collected data is given a score based on a Likert scale and then the average
is calculated.

The results of this study showed that the average score of service
users was 3,37, which is in the interval 3,25 < x < 4, with a very effective
category. However, there were several criticisms conveyed by some
Lamprima Surya users, including: the time period for document verification
and application completion is very long, access to the Lamprima Surya
website does not always run smoothly, and filling in data on the land
location section is a little complicated. Meanwhile, the average score of
service implementers was 3,13, which is in the interval 2,5 < x < 3,25 with

an effective category.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kualitas pelayanan publik menjadi salah satu indikator penting dalam
penilaian masyarakat terhadap kinerja pemerintah dan sampai saat ini pelayanan
publik masih cukup menjadi perhatian dikarenakan kualitasnya yang masih jauh
dari harapan masyarakat (Pristiria dkk., 2022). Keberhasilan pemerintah dalam
menciptakan pelayanan publik yang lebih efisien, responsif, partisipatif, dan
akuntabel merupakan awal dari reformasi birokrasi guna mewujudkan good
governance (Budiman dkk., 2022).

Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional
(Kementerian ATR/BPN) merupakan satu-satunya instansi pemerintah yang
menyelenggarakan pelayanan publik di bidang pertanahan. Pelayanan pertanahan
menjadi salah satu pelayanan publik yang sering dilaporkan dan dinilai kurang baik
oleh masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari Laporan Tahunan Ombudsman Republik
Indonesia pada tahun 2023, dimana pertanahan dan tata ruang menjadi substansi
yang paling banyak dilaporkan oleh masyarakat, yakni sebanyak 1.190 laporan atau
14,07%. Sementara itu, Kementerian ATR/BPN menduduki urutan kedua instansi
yang paling banyak dilaporkan masyarakat dalam masalah pelayanan publik, yaitu
sebanyak 769 laporan atau 9,09% (Ombudsman Republik Indonesia, 2023).

Dalam rangka menciptakan tata kelola pemerintahan yang lebih baik,
Kementerian ATR/BPN mengagendakan reformasi birokrasi dengan menerbitkan
Peraturan Menteri Agraria dan Tata Ruang/Kepala Badan Pertanahan Nasional
Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2023 Tentang Road Map Reformasi Birokrasi
2020-2024 Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional.
Dalam peraturan tersebut, terdapat 8 sasaran reformasi birokrasi dalam lingkup
Kementerian ATR/BPN pada tahun 2024 yang salah satunya adalah meningkatnya
kualitas pelayanan publik dengan perolehan indeks pelayanan publik yang semakin

meningkat. Realisasi dari agenda peningkatan kualitas pelayanan publik di lingkup



Kementerian ATR/BPN ditunjukkan dengan adanya beberapa inovasi pelayanan
pertanahan yang diciptakan oleh Kantor Pertanahan di Indonesia (Putri dkk., 2022).

Di era digitalisasi saat ini, pesatnya perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi dapat dimanfaatkan untuk menciptakan suatu inovasi berbasis digital
yang dapat membantu pelaksanaan pelayanan pertanahan. Salah satu inovasi
tersebut adalah Lamprima Surya (Layanan Mandiri Prioritas Utama Surabaya Dua)
yang diluncurkan oleh Kantor Pertanahan Kota Surabaya II pada tanggal 18 Juli
2024. Lamprima Surya merupakan inovasi layanan pertanahan berupa chatbot
WhatsApp yang yang dirancang untuk mempermudah interaksi antara pemohon dan
Kantor Pertanahan untuk permohonan kegiatan pra Sertipikat-el (elektronik).
Melalui chatbot ini pemohon akan diarahkan untuk mengajukan permohonan pra
Sertipikat-el secara online dengan mengisi form dan mengunggah scan dokumen
yang disyaratkan. Permohonan yang diajukan akan masuk ke dalam sistem
Lamprima Surya dan kemudian dilakukan verifikasi berkas oleh petugas validasi
Kantor Pertanahan Kota Surabaya II. Setelah proses verifikasi selesai, pemohon
dapat menentukan tanggal penyerahan berkas fisik ke Kantor Pertanahan Kota
Surabaya II dan mendapatkan nomor urut antrian secara otomatis.

Masalah yang melatarbelakangi terciptanya inovasi Lamprima Surya ini
adalah situasi dimana pemohon sering kali harus menunggu dalam antrean yang
memakan waktu lama. Situasi ini akan terasa lebih berat bagi pemohon yang
memiliki keterbatasan waktu atau transportasi untuk mengunjungi kantor
pertanahan. Selain itu, layanan pertanahan seringkali melibatkan banyak tugas dan
pertanyaan berulang yang dapat menghabiskan waktu dan tenaga untuk ditangani
oleh sumber daya manusia. Oleh karena itu, Lamprima Surya ini dapat menjadi
solusi dengan menghadirkan layanan yang interaktif, responsif, dan beraksesibilitas
tinggi, khususnya untuk mendukung efisiensi kegiatan pra sertipikat-el.

Dengan fitur respon otomatis dan layanan 24/7 (layanan sepanjang waktu,
bahkan di luar jam kerja), Lamprima Surya memungkinkan pemohon untuk dapat
mengakses layanan pertanahan tanpa batasan waktu dan lokasi, hanya memerlukan
aplikasi WhatsApp dan koneksi internet. Penggunaan inovasi ini tidak hanya

mempermudah proses administrasi dan meningkatkan efisiensi operasional, tetapi



B.

juga dapat mengurangi beban kerja pegawai Kantor Pertanahan Kota Surabaya II
khususnya di bagian front-office, sekaligus meningkatkan kepuasan pemohon atau
pengguna dengan adanya layanan yang lebih responsif, konsisten, dan cepat di
bidang pertanahan.

Sejak diimplementasikan pada akhir Juli 2024, Lamprima Surya telah
menerima cukup banyak permohonan dari masyarakat yang ingin mengurus
dokumen pertanahan. Tercatat, mulai 25 Juli 2024 - 25 Januari 2025 jumlah
permohonan yang telah diterima sebanyak 6.222 berkas. Sementara itu, jumlah
permohonan yang diterima pada 6 bulan pertama Tahun 2024, yakni sebelum
Lamprima Surya diimplementasikan, hanya sejumlah 3.853 berkas. Hal ini
menunjukkan tingginya antusiasme masyarakat terhadap Inovasi Lamprima Surya.
Namun disamping itu, ditemukan beberapa keluhan dari pemohon yang
mengajukan permohonan melalui Lamprima Surya terkait lamanya waktu
penyelesaian permohonan. Keluhan tersebut antara lain teridentifikasi melalui
kolom komentar pada 2 video terkait Lamprima Surya yang diunggah oleh akun
Youtube (@kantahkotasurabaya2 pada tanggal 19 dan 24 Juli 2024. Pada kolom
komentar tersebut, akun @MedwinAsnovriady mengatakan bahwa permohonan
telah diajukan 1 bulan yang lalu dan persyaratan sudah lengkap, namun belum ada
kelanjutan dari permohonan tersebut. Sementara itu, akun
@vincentiuswintaraputra2806 menyatakan bahwa sudah 2 bulan berlalu sejak
pengajuan permohonan, tetapi proses verifikasi dokumen bahkan belum dilakukan.
Selain itu, pada unggahan akun Instagram (@kantahkotasurabaya2 tanggal 30
September 2024, akun @niko p27 menuliskan komentar yang menanyakan
lamanya proses verifikasi dokumen, mengingat pada saat itu berkas
permohonannya belum juga diverifikasi. Dengan demikian, kondisi ini mendorong
peneliti untuk menganalisis efektivitas Lamprima Surya dalam meningkatkan

pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Surabaya II.

Rumusan Masalah
Kantor Pertanahan Kota Surabaya II menciptakan suatu inovasi dalam
pelayanan pertanahan yang diberi nama Lamprima Surya. Adanya inovasi ini

seharusnya dapat meningkatkan pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kota



Surabaya II. Namun, setelah inovasi ini berjalan selama kurang lebih 7 bulan masih
didapatkan beberapa keluhan dari pemohon yang disampaikan melalui sosial media
terkait lamanya waktu penyelesaian permohonan. Oleh karena itu, perlu diketahui
apakah inovasi ini efektif untuk diimplementasikan dalam pelayanan pertanahan di
Kantor Pertanahan Kota Surabaya Il dengan melihatnya dari perspektif pengguna
dan pelaksana layanan. Dengan demikian, rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana efektivitas implementasi Lamprima Surya dalam pelayanan
pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Surabaya II menurut perspektif
pengguna layanan?

2. Bagaimana efektivitas implementasi Lamprima Surya dalam pelayanan
pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Surabaya II menurut perspektif

pelaksana layanan?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan sebagai berikut:

a. Mengetahui efektivitas implementasi Lamprima Surya dalam pelayanan
pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Surabaya II menurut perspektif
pengguna layanan.

b. Mengetahui efektivitas implementasi Lamprima Surya dalam pelayanan
pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Surabaya II menurut perspektif
pelaksana layanan.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Akademis
Hasil penelitian ini dapat berkontribusi dalam pengembangan ilmu
pengetahuan di bidang inovasi pelayanan pertanahan, sekaligus menjadi
referensi untuk penelitian selanjutnya di bidang yang terkait.

b. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan dan evaluasi bagi Kantor
Pertanahan Kota Surabaya II dalam pengembangan inovasi pelayanan

pertanahan.



BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Implementasi Lamprima Surya dalam pelayanan pertanahan di Kantor
Pertanahan Kota Surabaya II dinilai sangat efektif menurut perspektif
pengguna layanan. Penilaian ini berdasarkan hasil perhitungan rata-rata
skor jawaban kuesioner, yaitu sebesar 3,37 yang berada dalam interval 3,25
< x < 4 dengan kategori sangat efektif. Meskipun demikian, terdapat
beberapa kritik yang disampaikan oleh sebagian pengguna Lamprima
Surya, diantaranya: jangka waktu verifikasi dokumen dan penyelesaian
permohonan sangat lama, akses terhadap website Lamprima Surya tidak
selalu berjalan dengan lancar, serta pengisian data pada bagian lokasi tanah
sedikit rumit.

Implementasi Lamprima Surya dalam pelayanan pertanahan di Kantor
Pertanahan Kota Surabaya II dinilai efektif menurut perspektif pelaksana
layanan. Penilaian ini berdasarkan hasil perhitungan rata-rata skor jawaban
kuesioner, yaitu sebesar 3,13 yang berada dalam interval 2,5 < x < 3,25

dengan kategori efektif.

B. Saran

1.

Kantor Pertanahan Kota Surabaya Il disarankan untuk melakukan evaluasi
terhadap proses verifikasi dokumen dan penyelesaian permohonan.
Penambahan jumlah sumber daya manusia dapat menjadi solusi untuk

mempersingkat waktu penyelesaian layanan.
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2. Kantor Pertanahan Kota Surabaya II disarankan untuk melakukan evaluasi
secara berkala terhadap aspek teknis sistem Lamprima Surya guna
meminimalisasi kendala teknis dalam penggunaan layanan.

3. Kantor Pertanahan Kota Surabaya II disarankan untuk terus melakukan
sosialisasi dan edukasi kepada masyarakat terkait penggunaan Lamprima
Surya untuk meningkatkan pemahaman dan keterampilan pengguna,

sehingga pemanfaatan Lamprima Surya menjadi lebih optimal.
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