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ABSTRACT 

The large volume of land service requests that must be handled by the 

Semarang City Land Office has implications for queue density at the main office, 

increased workload of officers, and the potential for suboptimal fulfillment of 

service time standards. In response to these problems, the Semarang City Land 

Office has developed various service innovations, one of which is the Joint Service 

House. The purpose of establishing the Rumah Layanan Bersama is to bring land 

service access closer to the community, distribute the service load, and reduce 

queue buildup at the main office. In its implementation, Rumah Layanan Bersama 

is held in three locations, namely Puspowarno, Banyumanik, and Gayamsari, the 

Joint Service House is in one location with the PBB Service Post. The purpose of 

this study is to analyze the effectiveness of Rumah Layanan Bersama innovation 

using indicators of service accessibility, service time efficiency, and public 

satisfaction, by placing public experience and perceptions as the basis for 

assessment. The research format used by the researcher is a descriptive quantitative 

approach by applying survey research and descriptive statistical analysis. The 

results showed that the service accessibility indicator had a mean score of 4.28, 

categorized as very effective; the service time efficiency indicator had a mean score 

of 4.49, categorized as very effective; and the public satisfaction indicator had a 

mean score of 4.52, categorized as very effective. Overall, the effectiveness of 

Rumah Layanan Bersama innovation in land services in Semarang City had a mean 

score of 4.43, categorized as very effective. 

 

Keywords: effectiveness, Rumah Layanan Bersama, Land Services, public 

perception 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kota Semarang merupakan wilayah perkotaan dengan tingkat aktivitas 

pertanahan yang sangat tinggi. Tingginya dinamika administrasi pemerintahan 

dan kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan publik berdampak langsung pada 

intensitas pelayanan pertanahan. Kondisi tersebut tercermin dari besarnya volume 

permohonan pelayanan pertanahan yang harus ditangani oleh Kantor Pertanahan 

Kota Semarang. Berdasarkan Laporan Kinerja (LKj) Kantor Pertanahan Kota 

Semarang Tahun 2025, rata-rata permohonan mencapai sekitar ±15.000 bidang 

per bulan atau sekitar 650–750 bidang per hari kerja, dengan jumlah penerimaan 

berkas pelayanan pertanahan sebanyak 138.733 berkas per tahun. 

Tingginya volume permohonan tersebut berdampak langsung pada kinerja 

pelayanan pertanahan. Laporan Kinerja Kantor Pertanahan Kota Semarang Tahun 

2024 mengidentifikasi sejumlah permasalahan strategis dalam penyelenggaraan 

pelayanan, antara lain keterbatasan sarana dan prasarana gedung kantor, tingginya 

volume layanan yang tidak sebanding dengan kapasitas pelayanan, serta luasnya 

wilayah administrasi Kota Semarang yang harus dilayani. Permasalahan tersebut 

berimplikasi pada terjadinya kepadatan antrean di kantor induk, meningkatnya 

beban kerja petugas, serta potensi tidak optimalnya pemenuhan standar waktu 

pelayanan. Dengan karakter pelayanan pertanahan yang menuntut ketelitian dan 

kepastian hukum, kondisi ini menjadi tantangan serius dalam mewujudkan 

pelayanan publik yang efektif dan merata (Wulan & Mustam, 2021). 

Merespons permasalahan tersebut, Kantor Pertanahan Kota Semarang 

mengembangkan berbagai inovasi pelayanan sebagai bagian dari strategi 

peningkatan kualitas pelayanan dan pencapaian target kinerja organisasi. Inovasi 

tersebut antara lain pemanfaatan aplikasi layanan digital seperti NEW LENTERA, 

Mitra ATR/BPN, Sentuh Tanahku, dan INTAN, serta penguatan layanan tatap 

muka melalui Loket Prioritas. Berbagai inovasi ini dirancang untuk mempercepat 

proses pelayanan, meningkatkan transparansi, serta memberikan kemudahan 

akses bagi masyarakat. 
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Namun demikian, meskipun inovasi pelayanan berbasis digital dan loket 

khusus telah dikembangkan, beban pelayanan pertanahan masih cenderung 

terpusat di kantor induk. Kondisi ini menunjukkan bahwa inovasi yang bersifat 

digital dan terpusat belum sepenuhnya mampu menjawab permasalahan 

pemerataan akses pelayanan dan kepadatan antrean, khususnya bagi masyarakat 

yang berdomisili jauh dari kantor induk atau memiliki keterbatasan akses terhadap 

layanan digital (Djatmiko dkk., 2025). 

Sebagai upaya untuk mengatasi permasalahan tersebut, Kantor Pertanahan 

Kota Semarang mengembangkan inovasi pelayanan berupa Rumah Layanan 

Bersama. Rumah Layanan Bersama merupakan perpanjangan tangan Kantor 

Pertanahan Kota Semarang yang diselenggarakan di luar kantor induk dan 

ditempatkan di beberapa lokasi strategis di wilayah Kota Semarang. Rumah 

Layanan Bersama diposisikan sebagai inovasi pelayanan yang bersifat spasial dan 

lebih dekat dengan masyarakat, dengan tujuan mendistribusikan beban pelayanan, 

mengurangi penumpukan antrean di kantor induk, serta meningkatkan akses 

pelayanan pertanahan secara lebih merata. Dalam implementasinya, Rumah 

Layanan diselenggarakan di tiga lokasi, yaitu Gayamsari, Puspowarno, dan 

Banyumanik, serta ditempatkan dalam satu lokasi dengan Pos Pelayanan Pajak 

Bumi dan Bangunan (PBB). 

Meskipun Rumah Layanan telah dikembangkan sebagai salah satu solusi atas 

permasalahan kepadatan pelayanan, dalam praktiknya masih dijumpai masyarakat 

yang berdomisili di wilayah yang telah tersedia Rumah Layanan Bersama namun 

tetap melakukan pendaftaran pelayanan pertanahan di kantor induk. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa keberadaan inovasi pelayanan tidak secara otomatis 

menjamin tercapainya tujuan pelayanan (Mahpudin, 2022). Dengan kata lain, 

keberhasilan inovasi Rumah Layanan masih perlu dibuktikan secara empiris, 

khususnya terkait sejauh mana inovasi tersebut mampu meningkatkan akses 

pelayanan, efisiensi waktu pelayanan, dan kepuasan masyarakat sebagai 

pengguna layanan. 

Berbagai penelitian terdahulu mengenai inovasi pelayanan pertanahan dan 

pelayanan publik menunjukkan kecenderungan fokus pada aspek digitalisasi 

layanan, tata kelola organisasi, serta implementasi sistem internal sebagai 
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indikator keberhasilan inovasi. Studi mengenai pemanfaatan aplikasi layanan 

pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Semarang menekankan efektivitas sistem 

digital dalam mendukung proses pelayanan dan pengurangan antrean (Bimantara, 

2023), sementara penelitian lain menyoroti praktik good governance dalam 

reformasi manajemen pelayanan pertanahan yang berfokus pada transparansi, 

akuntabilitas, dan kesiapan sumber daya manusia (Istiqomah dkk., 2022). Kajian 

kepuasan pengguna pada Mal Pelayanan Publik juga lebih menekankan perilaku 

pemberi layanan sebagai faktor penentu kepuasan (Rizqiya & Hanani, 2024). 

Adapun penelitian mengenai Rumah Layanan Pertanahan masih relatif terbatas 

dan umumnya dilakukan pada konteks wilayah perdesaan atau skala kecil, 

sehingga belum merepresentasikan kondisi wilayah perkotaan dengan beban 

pelayanan yang tinggi (Mahmudah & Meirinawati, 2017).   

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini memiliki kebaruan pada fokus 

analisis efektivitas inovasi Rumah Layanan Bersama sebagai unit pelayanan 

pertanahan yang bersifat spasial dan dekat dengan masyarakat, dengan 

menempatkan pengalaman dan persepsi masyarakat sebagai dasar penilaian 

efektivitas pelayanan. Penelitian ini difokuskan pada analisis efektivitas Rumah 

Layanan Bersama dalam pelayanan pertanahan di Kota Semarang pada periode 

penelitian tertentu, dengan menggunakan indikator aksesibilitas pelayanan, 

efisiensi waktu pelayanan, dan kepuasan masyarakat. Penelitian ini tidak menilai 

inovasi dari sisi sistem internal organisasi, melainkan dari hasil pelayanan yang 

dirasakan masyarakat sebagai pengguna layanan. Urgensi penelitian ini terletak 

pada kebutuhan untuk memastikan bahwa inovasi pelayanan yang dikembangkan 

benar-benar mampu menjawab permasalahan kinerja pelayanan pertanahan dan 

memberikan manfaat nyata bagi masyarakat. 
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B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan pertanahan 

di Kota Semarang ditinjau dari aksesibilitas pelayanan? 

2. Bagaimana efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan pertanahan 

di Kota Semarang ditinjau dari efisiensi waktu pelayanan? 

3. Bagaimana efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan pertanahan 

di Kota Semarang ditinjau dari kepuasan masyarakat? 

4. Bagaimana efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan pertanahan 

di Kota Semarang ditinjau dari aksesibilitas pelayanan, efisiensi waktu 

pelayanan, dan kepuasan masyarakat? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

1.1 Tujuan Umum 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas inovasi Rumah 

Layanan dalam pelayanan pertanahan di Kota Semarang. 

1.2 Tujuan Khusus 

a. Mengukur efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan 

pertanahan di Kota Semarang ditinjau dari aksesibilitas pelayanan 

bagi masyarakat. 

b. Mengukur efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan 

pertanahan di Kota Semarang ditinjau dari efisiensi waktu 

pelayanan. 

c. Mengukur efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan 

pertanahan di Kota Semarang ditinjau dari Kepuasan Masyarakat. 

d. Mengukur tingkat efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam 

pelayanan pertanahan di Kota Semarang berdasarkan aksesibilitas 

pelayanan, efisiensi waktu pelayanan, dan kepuasan masyarakat. 



5 
 

2. Manfaat Penelitian 

1.1 Manfaat Teoritis 

a. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan kajian ilmu 

administrasi publik, khususnya terkait inovasi pelayanan publik dan 

efektivitas pelayanan pertanahan. 

b. Menambah referensi empiris mengenai analisis efektivitas inovasi 

Rumah Layanan sebagai model pelayanan pertanahan berbasis titik 

layanan. 

c. Menjadi bahan rujukan bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji 

efektivitas inovasi pelayanan publik di sektor administrasi 

pertanahan. 

1.2 Manfaat Praktis 

a) Sebagai bahan evaluasi bagi Kantor Pertanahan Kota Semarang 

dalam meningkatkan efektivitas pelayanan pertanahan melalui 

inovasi Rumah Layanan Bersama. 

b) Memberikan masukan bagi Kementerian ATR/BPN dalam 

pengembangan dan replikasi inovasi pelayanan pertanahan berbasis 

Rumah Layanan Bersama di daerah lain. 

c) Memberikan informasi bagi masyarakat mengenai pelayanan 

pertanahan melalui Rumah Layanan Bersama sehingga dapat 

meningkatkan pemanfaatan layanan.   
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BAB V 

HASIL DAN ANALISIS DATA 

 

A. Pengantar Analisis 

Dalam penelitian ini, analisis difokuskan pada satu variabel utama, yaitu 

efektivitas inovasi Rumah Layanan Bersama dalam pelayanan pertanahan di Kota 

Semarang. Pengukuran efektivitas dilakukan dengan mengacu pada tiga indikator 

utama, yaitu aksesibilitas pelayanan, efisiensi waktu pelayanan, dan kepuasan 

masyarakat. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 

responden, instrumen kuesioner yang digunakan dapat dilihat pada Lampiran 1. 

Setiap pernyataan diukur menggunakan skala Likert untuk mengetahui tingkat 

persetujuan responden terhadap kondisi pelayanan yang dirasakan. Jumlah 

responden dalam penelitian ini sebanyak 50 orang yang merupakan pengguna 

layanan yang memenuhi kriteria selama periode pengambilan data. Adapun 

rekapitulasi hasil jawaban responden disajikan pada Lampiran 2. 

Pengolahan data dilakukan dengan menyajikan nilai rata-rata (mean) untuk 

mengetahui tingkat penilaian responden terhadap setiap indikator penelitian. Nilai 

mean tersebut selanjutnya digunakan sebagai dasar dalam menentukan kategori 

efektivitas Rumah Layanan Bersama sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan, 

sehingga dapat menilai sejauh mana inovasi pelayanan mampu mencapai tujuan 

yang telah ditetapkan. 

 

B. Karakteristik Responden Penelitian 

1. Jenis Kelamin 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin digunakan untuk 

menggambarkan sebaran pengguna layanan yang menjadi responden dalam 

penelitian ini. Data tersebut diperlukan untuk mengetahui keterlibatan 

masyarakat dalam penggunaan layanan pertanahan melalui Rumah Layanan. 

Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 

berikut. 

Tabel 15. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
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No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

1 Perempuan 28 56% 

2 Laki-laki 22 44% 

Total 50 100% 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 15, responden perempuan dalam penelitian ini 

berjumlah 28 orang (56%), sedangkan responden laki-laki berjumlah 22 

orang (44%). Distribusi tersebut menunjukkan bahwa layanan pertanahan 

pada Rumah Layanan diakses oleh masyarakat dari kedua kelompok gender, 

meskipun responden perempuan sedikit lebih dominan. Kondisi ini 

menggambarkan bahwa Rumah Layanan dimanfaatkan oleh masyarakat 

secara umum dalam memperoleh pelayanan pertanahan di Kota Semarang. 

2. Usia 

Karakteristik responden berdasarkan usia digunakan untuk 

menggambarkan kelompok umur pengguna layanan dalam penelitian ini. 

Pengelompokan usia dilakukan berdasarkan rentang usia responden yang 

diperoleh selama penelitian. Distribusi responden berdasarkan usia dapat 

dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 16. Distribusi Responden Berdasarkan Usia 

No Kelompok Usia Jumlah Presentase 

1 ≤ 25 Tahun 6 12% 

2 26–35 Tahun 24 48% 

3 36–45 Tahun 12 24% 

4 46–55 Tahun 6 12% 

5 > 56 Tahun 2 4% 

Total 50 100% 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 16, responden penelitian didominasi oleh kelompok 

usia 26–35 tahun sebanyak 24 orang (48%). Sementara itu, jumlah responden 

paling sedikit terdapat pada kelompok usia >56 tahun sebanyak 2 orang (4%). 

Data tersebut menunjukkan bahwa pengguna layanan pertanahan melalui 
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Rumah Layanan didominasi oleh masyarakat pada rentang usia produktif. 

Kondisi ini juga selaras dengan kondisi demografis Kota Semarang yang 

didominasi oleh penduduk usia produktif, sehingga kelompok usia tersebut 

lebih banyak ditemukan sebagai pengguna layanan pertanahan melalui 

Rumah Layanan. 

3. Domisili/ Kecamatan 

Karakteristik responden berdasarkan domisili digunakan untuk 

menggambarkan wilayah tempat tinggal pengguna layanan dalam penelitian 

ini. Pengelompokan domisili dilakukan berdasarkan kecamatan tempat 

tinggal responden yang melakukan pelayanan melalui Rumah Layanan. 

Distribusi responden berdasarkan domisili dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 17. Distribusi Responden Berdasarkan Domisili/ Kecamatan 

No Kecamatan  Jumlah Presentase 

1 Banyumanik 7 14% 

2 Candisari 2 4% 

3 Gayamsari 4 8% 

4 Genuk 4 8% 

5 Mranggan 2 4% 

6 Ngaliyan 6 12% 

7 Pedurungan 2 4% 

8 Semarang Barat 14 28% 

9 Semarang Selatan 1 2% 

10 Tembalang 8 16% 

Total 50 100% 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 17, responden penelitian didominasi oleh masyarakat 

yang berdomisili di Kecamatan Semarang Barat sebanyak 14 orang atau 28%, 

sedangkan jumlah responden paling sedikit berasal dari Kecamatan Semarang 

Selatan sebanyak 1 orang atau 2%. Perbedaan jumlah responden pada 

masing-masing kecamatan menunjukkan adanya variasi pemanfaatan layanan 

pada setiap wilayah domisili masyarakat.  
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Sebaran domisili responden menunjukkan bahwa pengguna layanan 

pertanahan melalui Rumah Layanan berasal dari berbagai wilayah di Kota 

Semarang. Domisili responden tersebut berkaitan dengan akses menuju 

layanan, khususnya terkait jarak antara tempat tinggal responden dengan 

lokasi Rumah Layanan. Oleh karena itu, dilakukan tabulasi silang 

menggunakan item pertanyaan 1 (Q1) terkait jarak lokasi rumah dengan 

lokasi Rumah Layanan untuk mengetahui kecenderungan penilaian 

responden berdasarkan domisili responden. Tabulasi silang tersebut disajikan 

pada Tabel berikut. 

Tabel 18. Tabulasi Silang Domisili dan Jarak Lokasi Rumah Layanan 

No Domisili/ Kecamatan 

Frekuensi Jawaban 

Jumlah STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1 Banyumanik 0 0 0 4 3 7 

2 Candisari 0 0 0 1 1 2 

3 Gayamsari 0 0 0 3 1 4 

4 Genuk 0 2 0 1 1 4 

5 Mranggan 0 1 0 1 0 2 

6 Ngaliyan 0 1 0 3 2 6 

7 Pedurungan 0 0 1 1 0 2 

8 Semarang Barat 0 0 0 7 7 14 

9 Semarang Selatan 0 0 0 1 0 1 

10 Tembalang 0 1 1 3 3 8 

Jumlah 0 5 2 25 18 50 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Untuk memperjelas hasil tabulasi silang pada Tabel 18, data disajikan 

kembali dalam bentuk diagram untuk memudahkan pembaca dalam 

memahami persepsi responden terkait jarak lokasi Rumah Layanan 

berdasarkan domisili responden. 



82 
 

Gambar 3. Diagram Jarak Lokasi Rumah Layanan Berdasarkan 

Domisili 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Berdasarkan Gambar 3, jawaban responden terkait jarak lokasi Rumah 

Layanan menunjukkan hasil yang cukup beragam. Mayoritas responden yang 

domisili di Kecamatan Semarang Barat, Banyumanik, dan Tembalang 

didominasi oleh jawaban setuju dan sangat setuju terhadap kedekatan jarak 

lokasi Rumah Layanan dengan tepat tinggal mereka. Sementara itu, beberapa 

responden yang berada di Kecamatan Genuk, Mranggen, dan Ngaliyan masih 

memberikan jawaban netral dan tidak setuju terkait kedekatan jarak lokasi 

Rumah Layanan terhadap tempat tinggal mereka. Perbedaan penilaian 

tersebut dapat dipengaruhi oleh jarak tempuh, lokasi tempat tinggal 

responden, serta kemudahan akses menuju lokasi pelayanan. Semakin dekat 

lokasi Rumah Layanan dengan domisili responden, maka persepsi terhadap 

kemudahan akses layanan cenderung lebih positif. 

4. Pendidikan Terakhir 

Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan disajikan untuk 

mengetahui sebaran tingkat pendidikan masyarakat yang menggunakan 

pelayanan melalui Rumah Layanan. Distribusi responden berdasarkan 

pendidikan terakhir dapat dilihat pada tabel berikut. 
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Tabel 19. Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

No Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase 

1 SMA/Sederajat 10 20% 

2 Diploma (D1-D3) 5 10% 

3 Sarjana (S1/D4) 32 64% 

4 Pascasarjana (S2) 3 6% 

Total 50 100% 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 19, responden penelitian didominasi oleh masyarakat 

dengan tingkat pendidikan Sarjana (S1/D4) sebanyak 32 orang (64%), 

sedangkan jumlah responden paling sedikit berasal dari tingkat pendidikan 

Pascasarjana (S2) sebanyak 3 orang (6%). 

Sebaran tingkat pendidikan responden menunjukkan bahwa pengguna 

layanan pertanahan melalui Rumah Layanan berasal dari latar belakang 

pendidikan yang beragam. Kondisi tersebut menggambarkan bahwa 

pelayanan pertanahan pada Rumah Layanan dimanfaatkan oleh masyarakat 

dari berbagai tingkat pendidikan di Kota Semarang. 

Perbedaan tingkat pendidikan dapat memengaruhi cara responden 

menerima dan memahami informasi yang diberikan petugas, sehingga 

berpengaruh terhadap persepsi terhadap kejelasan informasi pelayanan yang 

diberikan. Oleh karena itu, dilakukan tabulasi silang menggunakan item 

pertanyaan 18 (Q18) terkait kemampuan petugas dalam memberikan 

penjelasan informasi pelayanan untuk mengetahui kecenderungan penilaian 

responden berdasarkan tingkat pendidikan. Tabulasi silang tersebut disajikan 

pada Tabel 20 berikut. 

Tabel 20. Tabulasi Silang Tingkat Pendidikan dan Kejelasan Informasi 

Pelayanan 

No Pendidikan Terakhir 

Frekuensi Jawaban 

Jumlah STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1 SMA/Sederajat 0 0 0 2 3 5 
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2 Diploma (D1-D3) 0 0 0 1 2 3 

3 Sarjana (S1/D4) 0 0 1 14 17 32 

4 Pascasarjana (S2) 0 0 0 7 3 10 

Jumlah 0 0 1 24 25 50 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Untuk memperjelas hasil tabulasi silang pada Tabel 20, disajikan diagram 

batang agar perbedaan kecenderungan jawaban pada setiap tingkat 

pendidikan lebih mudah dilihat dan dibandingkan. Sehingga, pembaca dapat 

memahami persepsi responden terkait kejelasan informasi pelayanan 

berdasarkan tingkat Pendidikan dengan jelas. 

Gambar 4. Diagram Kejelasan Informasi Pelayanan Berdasarkan 

Tingkat Pendidikan 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Berdasarkan Gambar 4, mayoritas responden pada seluruh tingkat 

pendidikan memberikan jawaban setuju dan sangat setuju terhadap 

kemampuan petugas dalam memberikan penjelasan informasi pelayanan. 

Responden dengan pendidikan Sarjana (S1) mendominasi jawaban sangat 

setuju sebanyak 17 orang dan setuju sebanyak 14 orang. Sementara itu, 

responden dengan pendidikan SMA/sederajat juga didominasi oleh jawaban 

setuju sebanyak 7 orang dan sangat setuju sebanyak 3 orang. Secara umum, 
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hasil tersebut menunjukkan bahwa informasi pelayanan yang disampaikan 

petugas Rumah Layanan dapat dipahami dengan baik oleh masyarakat dari 

berbagai tingkat pendidikan. 

5. Pekerjaan 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan disajikan untuk 

mengetahui sebaran jenis pekerjaan masyarakat yang menggunakan 

pelayanan melalui Rumah Layanan. Distribusi responden berdasarkan 

pekerjaan dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 21. Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah Presentase 

1 ASN 7 14% 

2 IRT 6 12% 

3 KARYAWAN SWASTA 35 70% 

4 WIRASWASTA 2 4% 

Total 50 100% 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 21, responden penelitian didominasi oleh karyawan 

swasta sebanyak 35 orang (70%), sedangkan jumlah responden paling sedikit 

berasal dari kelompok wiraswasta sebanyak 2 orang (4%). Sebaran jenis 

pekerjaan responden menunjukkan bahwa pengguna layanan pertanahan 

melalui Rumah Layanan berasal dari latar belakang pekerjaan yang beragam. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan pertanahan pada Rumah 

Layanan dapat dimanfaatkan oleh masyarakat dengan latar belakang 

pekerjaan yang beragam. 

Jenis pekerjaan responden berkaitan dengan persepsi terhadap efisiensi 

waktu pelayanan yang diberikan, karena setiap pekerjaan memiliki tingkat 

aktivitas dan kebutuhan waktu yang berbeda. Oleh karena itu, dilakukan 

tabulasi silang menggunakan item pertanyaan 16 (Q16) terkait manfaat 

penghematan waktu pelayanan untuk mengetahui kecenderungan penilaian 

responden berdasarkan jenis pekerjaan. Tabulasi silang tersebut disajikan 

pada Tabel 22 berikut. 
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Tabel 22. Tabulasi Silang Jenis Pekerjaan dan Manfaat Penghematan 

Waktu Pelayanan 

No Jenis Pekerjaan 

Frekuensi Jawaban 

Jumlah STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1 ASN 0 0 0 4 3 7 

2 IRT 0 0 1 3 2 6 

3 KARYAWAN SWASTA 0 0 1 14 20 35 

4 WIRASWASTA 0 0 0 0 2 2 

Jumlah 0 0 2 21 27 50 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Untuk memperjelas hasil tabulasi pada Tabel 22, selanjutnya data 

disajikan dalam bentuk diagram batang agar perbedaan kecenderungan 

jawaban pada setiap jenis pekerjaan lebih mudah dilihat dan dibandingkan. 

Penyajian diagram diharapkan memudahkan pembaca dalam memahami 

persepsi responden terkait manfaat penghematan waktu pelayanan 

berdasarkan jenis pekerjaan. 

Gambar 5. Diagram Manfaat Penghematan Waktu Pelayanan 

Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

Sumber: Olahan Peneliti,2026 

Berdasarkan Gambar 5, mayoritas responden pada seluruh jenis 

pekerjaan memberikan jawaban setuju dan sangat setuju terhadap manfaat 
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penghematan waktu pelayanan. Responden yang bekerja sebagai karyawan 

swasta mendominasi jawaban sangat setuju sebanyak 20 orang dan setuju 

sebanyak 14 orang. Sementara itu, responden yang berprofesi ASN dan IRT 

juga didominasi oleh jawaban setuju dan sangat setuju. Adapun responden 

yang berprofesi sebagai wiraswasta seluruhnya memberikan jawaban sangat 

setuju terhadap manfaat penghematan waktu pelayanan. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa pelayanan pada Rumah Layanan Bersama dinilai 

mampu memberikan manfaat penghematan waktu bagi berbagai kelompok 

pekerjaan, khususnya karyawan swasta yang umumnya memiliki aktivitas 

dan mobilitas kerja yang relatif tinggi. 

6. Jenis Layanan yang Diakses 

Karakteristik responden berdasarkan jenis layanan yang diakses 

disajikan untuk mengetahui jenis pelayanan pertanahan yang paling banyak 

digunakan oleh masyarakat melalui Rumah Layanan. Distribusi responden 

berdasarkan jenis layanan yang diakses dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 23. Distribusi Responden Berdasarkan  

Jenis Layanan yang Diakses 

No Jenis Layanan Jumlah Presentase 

1 Roya 23 46% 

2 Peningkatan Hak 13 26% 

3 SKPT 5 18% 

4 Pengukuran Kadastral/ 

Ulang 
5 10% 

Total 50 100% 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 23, jenis layanan yang paling banyak diakses oleh 

responden adalah layanan roya sebanyak 23 orang (46%), diikuti layanan 

peningkatan hak sebanyak 13 orang (26%). Sementara itu, jenis layanan 

dengan jumlah responden paling sedikit yaitu pengukuran kadastral/ulang 

sebanyak 5 orang (10%). Data tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden menggunakan layanan roya dan peningkatan hak. Kedua jenis 
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layanan tersebut merupakan layanan dengan waktu penyelesaian sekitar satu 

hari kerja sesuai ketentuan pelayanan pada Rumah Layanan, sehingga 

masyarakat dapat melakukan pendaftaran dan pengambilan hasil layanan 

melalui Rumah Layanan tanpa harus datang langsung ke kantor induk. 

Berdasarkan distribusi usia responden dan jenis layanan yang diakses, 

selanjutnya dilakukan tabulasi silang untuk mengetahui kecenderungan 

penggunaan layanan pertanahan berdasarkan kelompok usia responden. 

Tabulasi silang tersebut digunakan untuk memberikan gambaran mengenai 

kelompok usia yang paling banyak memanfaatkan jenis layanan tertentu pada 

Rumah Layanan. Tabulasi silang tersebut disajikan pada Tabel 21 berikut. 

Tabel 24. Tabulasi Silang Usia Responden dan Jenis Layanan yang 

Diakses 

No 
Kelompok 

Usia 

Jenis Layanan 

Jumlah 
Roya 

Peningkatan 

Hak 
SKPT 

Pengukuran 

Kadastral/ 

Ulang 

1 ≤ 25 Tahun 5 0 1 0 6 

2 26–35 Tahun 10 8 4 2 24 

3 36–45 Tahun 3 4 4 1 12 

4 46–55 Tahun 4 0 0 2 6 

5 > 56 Tahun 1 1 0 0 2 

Jumlah 23 13 5 5 50 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Untuk memperjelas hasil tabulasi silang pada Tabel 24, data disajikan 

kembali dalam bentuk diagram batang agar perbedaan jumlah pengguna 

layanan pada setiap kelompok usia lebih mudah dilihat dan dibandingkan. 

Penyajian diagram dimaksud untuk memudahkan pembaca dalam memahami 

kecenderungan jenis layanan yang diakses berdasarkan kelompok usia 

responden. 
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Gambar 6. Diagram Jenis Layanan Berdasarkan Kelompok Usia 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Berdasarkan Gambar 6, penggunaan layanan pertanahan pada Rumah 

Layanan didominasi oleh kelompok usia produktif, khususnya usia 26–35 

tahun dengan jumlah pengguna sebanyak 24 orang. Pada kelompok usia ≤25 

tahun, layanan yang paling banyak diakses yaitu layanan roya. Sementara itu, 

kelompok usia 26–35 tahun menjadi kelompok yang paling dominan dalam 

mengakses layanan roya dan peningkatan hak. Tingginya penggunaan 

layanan roya pada usia produktif menunjukkan bahwa kelompok usia tersebut 

memiliki aktivitas ekonomi yang relatif lebih aktif, terutama yang berkaitan 

dengan kredit atau pembiayaan dengan jaminan tanah. Layanan roya sendiri 

digunakan untuk penghapusan hak tanggungan setelah pelunasan utang 

kepada kreditur. Selanjutnya, pada kelompok usia 36–45 tahun penggunaan 

layanan masih tergolong cukup tinggi, terutama pada layanan peningkatan 

hak dan SKPT. Adapun pada kelompok usia 46–55 tahun hingga ≤56 tahun, 

jumlah pengguna layanan cenderung lebih sedikit dibandingkan kelompok 

usia produktif lainnya.  

Secara umum, tabulasi silang diatas menunjukkan bahwa pelayanan 

pertanahan pada Rumah Layanan cenderung dimanfaatkan oleh masyarakat 

pada usia produktif karena kelompok usia tersebut memiliki kebutuhan 
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administrasi pertanahan dan aktivitas ekonomi yang relatif lebih tinggi 

dibandingkan kelompok usia lainnya. 

7. Lokasi Rumah Layanan 

Karakteristik responden berdasarkan lokasi Rumah Layanan disajikan 

untuk mengetahui sebaran responden berdasarkan tempat pelayanan yang 

digunakan dalam penelitian ini. Distribusi responden berdasarkan lokasi 

Rumah Layanan dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 25. Distribusi Responden Berdasarkan Lokasi Rumah Layanan 

No Lokasi Rumah Layanan Jumlah Presentase 

1 Puspowarno 20 40% 

2 Banyumanik 20 40% 

3 Gayamsari 10 20% 

Total 50 100% 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 25, jumlah responden pada Rumah Layanan 

Puspowarno dan Banyumanik masing-masing sebanyak 20 orang (40%), 

sedangkan Rumah Layanan Gayamsari sebanyak 10 orang (20%). Sebaran 

responden tersebut menunjukkan adanya tingkat penggunaan layanan pada 

setiap lokasi Rumah Layanan. Kondisi tersebut juga selaras dengan data 

rekap jumlah pemohon layanan pertanahan pada Tabel 11, yang 

menunjukkan bahwa Rumah Layanan Banyumanik dan Puspowarno 

memiliki jumlah pemohon yang lebih banyak dibandingkan Rumah Layanan 

Gayamsari. 

Berdasarkan distribusi domisili responden dan lokasi Rumah Layanan 

yang digunakan, selanjutnya dilakukan tabulasi silang untuk mengetahui 

kecenderungan pemanfaatan Rumah Layanan berdasarkan wilayah domisili 

masyarakat. Tabulasi silang tersebut digunakan untuk memberikan gambaran 

mengenai keterjangkauan layanan serta pemanfaatan Rumah Layanan sesuai 

dengan wilayah kerja pelayanan yang telah ditetapkan. Tabulasi silang 

tersebut disajikan pada Tabel 26 berikut. 
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Tabel 26. Tabulasi Silang Domisili Responden dan Lokasi Rumah 

Layanan 

No Domisili Responden 
Lokasi Rumah Layanan 

Puspowarno Banyumanik Gayamsari 

1 Banyumanik - 7 - 

2 Candisari - 2 - 

3 Gayamsari - - 4 

4 Genuk - - 4 

5 Mranggan - - 2 

6 Ngaliyan 6 - - 

7 Pedurungan - 2 - 

8 Semarang Barat 14 - - 

9 Semarang Selatan - 1 - 

10 Tembalang - 8 - 

Jumlah 20 20 10 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

 

Berdasarkan Tabel 26, responden yang menggunakan Rumah Layanan 

Puspowarno mayoritas berasal dari Kecamatan Semarang Barat sebanyak 14 

orang dan Kecamatan Ngaliyan sebanyak 6 orang. Selanjutnya, responden 

yang menggunakan Rumah Layanan Banyumanik didominasi oleh 

masyarakat yang berdomisili di Kecamatan Tembalang sebanyak 8 orang dan 
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Kecamatan Banyumanik sebanyak 7 orang. Sementara itu, responden pada 

Rumah Layanan Gayamsari mayoritas berasal dari Kecamatan Gayamsari 

dan Genuk yang masing-masing sebanyak 4 orang. 

Sebaran domisili responden menunjukkan bahwa masyarakat telah 

memanfaatkan Rumah Layanan yang berada dekat dengan wilayah tempat 

tinggal mereka. Hal tersebut terlihat dari penggunaan Rumah Layanan oleh 

responden yang umumnya sesuai dengan cakupan wilayah pelayanan pada 

masing-masing lokasi Rumah Layanan. Keberadaan Rumah Layanan juga 

membantu masyarakat memperoleh pelayanan pertanahan pada lokasi yang 

lebih dekat dengan domisili tempat tinggal responden sehingga mendukung 

aksesibilitas pelayanan pertanahan bagi masyarakat Kota Semarang.  
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C. Analisis Efektivitas Inovasi Rumah Layanan Ditinjau dari Aksesibilitas 

Pelayanan 

Analisis efektivitas inovasi Rumah Layanan ditinjau dari aksesibilitas 

pelayanan dilakukan untuk mengetahui tingkat kemudahan masyarakat dalam 

mengakses pelayanan pertanahan melalui Rumah Layanan di Kota Semarang. 

Pengukuran aksesibilitas pelayanan dilakukan melalui lima sub indikator, yaitu 

kemudahan menjangkau lokasi, kemudahan memperoleh informasi, kemudahan 

prosedur pelayanan, kesesuaian waktu pelayanan, dan manfaat aksesibilitas 

pelayanan. 

Pengukuran indikator aksesibilitas pelayanan dilakukan melalui sembilan 

item pernyataan yang disusun berdasarkan lima sub indikator penelitian. Pada sub 

indikator kemudahan menjangkau lokasi digunakan beberapa item pernyataan 

karena pengukurannya mencakup beberapa aspek, yaitu jarak lokasi, waktu 

perjalanan, biaya transportasi, kemudahan memperoleh transportasi, serta 

kejelasan lokasi pelayanan. Sementara itu, sub indikator lainnya menggunakan 

satu item pernyataan karena pengukuran difokuskan pada satu aspek pelayanan 

yang lebih spesifik. Hasil pengolahan data indikator Aksesibilitas Pelayanan 

disajikan pada tabel di bawah ini. 

Tabel 27. Hasil Penilaian Tiap Pernyataan  

Indikator Aksesibilitas Pelayanan 

No Sub Indikator Kode 

Frekuensi Jawaban 
Skor 

Total 

Rata- rata 

(Mean) 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

R 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1 Kemudahan 

menjangkau 

lokasi 

Q1 0 5 2 25 18 206 4,12 

Q2 0 5 3 25 17 204 4,08 

Q3 1 4 2 28 15 202 4,04 

Q4 0 0 4 28 18 214 4,28 

Q5 0 0 3 22 25 222 4,44 

2 Kemudahan 

memperoleh 

informasi 

Q6 0 0 1 27 22 221 4,42 
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No Sub Indikator Kode 

Frekuensi Jawaban 
Skor 

Total 

Rata- rata 

(Mean) 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

R 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

3 Kemudahan 

prosedur 

pelayanan 

Q7 0 0 1 29 20 219 4,38 

4 Kesesuaian 

waktu 

pelayanan 

Q8 0 1 1 29 19 216 4,32 

5 Manfaat 

aksesibilitas 
Q9 0 0 0 29 21 221 4,42 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 27, frekuensi jawaban responden terhadap  indikator 

aksesibilitas pelayanan didominasi oleh kategori setuju dan sangat setuju pada 

seluruh item pernyataan (Q1-Q9). Pada pernyataan mengenai lokasi dan petunjuk 

arah Rumah Layanan yang jelas (Q5), sebanyak 22 responden menjawab setuju 

dan 25 responden menjawab sangat setuju. Selain itu, pada pernyataan mengenai 

kemudahan memperoleh informasi pelayanan (Q6), sebanyak 27 responden 

menjawab setuju dan 22 responden menjawab sangat setuju. 

Frekuensi jawaban positif juga terlihat pada pernyataan mengenai manfaat 

keberadaan Rumah Layanan dalam mempermudah pengurusan pelayanan 

pertanahan (Q9), dimana sebanyak 29 responden menjawab setuju dan 21 

responden menjawab sangat setuju. Hal tersebut menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden memberikan penilaian positif terhadap aksesibilitas pelayanan 

melalui Rumah Layanan. 

Sementara itu, pada pernyataan Q1, Q2, dan Q3 masih terdapat beberapa 

responden yang memberikan jawaban tidak setuju, meskipun jumlahnya relatif 

kecil dibandingkan responden yang menjawab setuju dan sangat setuju. Hasil 

distribusi frekuensi pada Tabel 27 menunjukkan kecenderungan penilaian positif 

responden terhadap seluruh item pernyataan aksesibilitas pelayanan. Namun, 

distribusi frekuensi belum dapat menunjukkan tingkat efektivitas masing-masing 

sub indikator secara keseluruhan. Oleh karena itu, dilakukan analisis lebih lanjut 
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menggunakan nilai rata-rata (mean) untuk setiap sub indikator yang disajikan pada 

Tabel 28. 

Tabel 28.  Rekapitulasi Sub Indikator Aksesibilitas Pelayanan 

No Sub Indikator Rata- rata (Mean) Kategori 

1 Kemudahan menjangkau lokasi 4,19 Efektif 

2 Kemudahan memperoleh 

informasi 
4,42 Sangat Efektif 

3 Kemudahan prosedur pelayanan 4,38 Sangat Efektif 

4 Kesesuaian waktu pelayanan 4,32 Sangat Efektif 

5 Manfaat aksesibilitas 4,42 Sangat Efektif 

Rata- Rata  

Nilai Aksesibilitas Pelayanan 
4,27 Sangat Efektif 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Untuk memudahkan pembaca dalam memahami hasil pada Tabel 28, data 

kemudian disajikan secara visual ke dalam bentuk diagram batang pada Gambar 

7 sehingga perbandingan nilai rata-rata (mean) pada setiap sub indikator 

aksesibilitas pelayanan lebih mudah dilihat dan dibandingkan. 

Gambar 7. Diagram Batang Nilai Mean Sub Indikator Aksesibilitas 

Pelayanan 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 
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Berdasarkan Tabel 28 dan Gambar 7, sub indikator kemudahan memperoleh 

informasi dan manfaat aksesibilitas pelayanan memperoleh nilai rata-rata (mean) 

tertinggi, yaitu sebesar 4,42 dan termasuk kategori sangat efektif. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa masyarakat menilai informasi pelayanan pertanahan mudah 

diperoleh dan keberadaan Rumah Layanan memberikan manfaat dalam 

mempermudah pengurusan pelayanan pertanahan.  

Sub indikator kemudahan prosedur pelayanan memperoleh nilai rata-rata 

(mean) sebesar 4,38 dan termasuk kategori sangat efektif. Nilai tersebut 

menunjukkan bahwa masyarakat menilai alur pelayanan di Rumah Layanan cukup 

mudah dipahami dan tidak membingungkan dalam proses pengurusan pelayanan 

pertanahan. 

Selanjutnya, sub indikator kesesuaian waktu pelayanan memperoleh nilai 

rata-rata (mean) sebesar 4,32 dan termasuk kategori sangat efektif. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa jam pelayanan Rumah Layanan dinilai cukup sesuai dengan 

waktu yang dimiliki masyarakat untuk mengakses pelayanan. 

Sementara itu, sub indikator kemudahan menjangkau lokasi memperoleh nilai 

rata-rata (mean) paling rendah yaitu sebesar 4,19 meskipun masih termasuk 

kategori efektif. Nilai tersebut menunjukkan bahwa lokasi Rumah Layanan secara 

umum telah mudah dijangkau masyarakat. Namun demikian, beberapa item 

pernyataan seperti waktu perjalanan menuju lokasi pelayanan sebesar 4,08 dan 

biaya transportasi sebesar 4,04 memperoleh nilai lebih rendah dibanding item 

lainnya. Kondisi ini mengindikasikan bahwa keberadaan Rumah Layanan belum 

sepenuhnya menghasilkan tingkat kemudahan akses yang sama bagi seluruh 

masyarakat, mengingat lokasi tempat tinggal dan jarak tempuh masing-masing 

pengguna layanan berbeda-beda. Dengan demikian, persepsi masyarakat terhadap 

kemudahan menjangkau lokasi dapat bervariasi sesuai dengan kondisi dan 

domisili responden. 

Secara keseluruhan, indikator aksesibilitas pelayanan memperoleh nilai rata-

rata (mean) sebesar 4,28 dan termasuk kategori sangat efektif. Hasil penelitian ini 

menjawab rumusan masalah pertama bahwa inovasi Rumah Layanan dinilai 

efektif dalam membeikan kemudahan akses pelayanan pertanahan bagi 

masyarakat, yang ditunjukkan dari kemudahan memperoleh informasi, 
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kemudahan prosedur pelayanan, kesesuaian waktu pelayanan, dan kemudahan 

akses menuju lokasi pelayanan. Dengan demikian, hipotesis pertama dalam 

penelitian ini yang menyatakan bahwa inovasi Rumah Layanan efektif ditinjau 

dari aspek aksesibilitas pelayanan dapat terdukung. 
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D. Analisis Efektivitas Inovasi Rumah Layanan Ditinjau dari Efisiensi Waktu 

Pelayanan 

Analisis efektivitas inovasi Rumah Layanan ditinjau dari efisiensi waktu 

pelayanan dilakukan untuk mengetahui tingkat efisiensi waktu yang dirasakan 

masyarakat dalam mengakses pelayanan pertanahan melalui Rumah Layanan di 

Kota Semarang. Pengukuran dilakukan melalui enam sub indikator, yaitu waktu 

tunggu pelayanan, kecepatan pelayanan awal, kepastian waktu pelayanan, 

efisiensi jumlah kunjungan, manfaat penghematan waktu, dan penilaian umum 

efisiensi pelayanan. 

Pengukuran indikator efisiensi waktu pelayanan dilakukan melalui delapan 

item pernyataan yang disusun berdasarkan sub indikator penelitian. Pada sub 

indikator kepastian waktu pelayanan digunakan dua item pernyataan karena 

pengukurannya mencakup kejelasan informasi waktu pelayanan dan kesesuaian 

waktu pelayanan dengan informasi yang disampaikan petugas. Sementara itu, sub 

indikator lainnya menggunakan satu item pernyataan karena pengukuran 

difokuskan pada satu aspek pelayanan yang lebih spesifik. Hasil pengolahan data 

indikator efisiensi waktu pelayanan disajikan pada tabel di bawah ini. 

Tabel 29. Hasil Penilaian Tiap Pernyataan  

Indikator Efisiensi Waktu Pelayanan 

No Sub Indikator Kode 

Frekuensi Jawaban 
Skor 

Total 

Rata- 

rata 

(Mean) 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

R 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1 Waktu tunggu 

pelayanan 

Q10 0 0 0 21 29 229 4,58 

Q11 0 0 0 26 24 224 4,48 

2 Kecepatan 

pelayanan awal 
Q12 0 0 3 17 30 227 4,54 

3 Kesesuaian 

waktu pelayanan 

Q13 0 0 0 25 25 225 4,50 

Q14 0 0 2 28 20 218 4,36 

4 Efisiensi jumlah 

kunjungan 
Q15 0 0 1 26 23 222 4,44 
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No Sub Indikator Kode 

Frekuensi Jawaban 
Skor 

Total 

Rata- 

rata 

(Mean) 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

R 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

5 Manfaat 

penghematan 

waktu 

Q16 0 0 2 21 27 225 4,50 

6 Penilaian umum 

efisiensi 
Q17 0 0 2 22 26 224 4,48 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 29, frekuensi jawaban responden terhadap indikator 

efisiensi waktu pelayanan didominasi oleh kategori setuju dan sangat setuju pada 

seluruh item pernyataan (Q10-Q17). Pada pernyataan mengenai waktu menunggu 

pelayanan yang tidak lama (Q10), sebanyak 21 responden menjawab setuju dan 

29 responden menjawab sangat setuju. Selain itu, pada pernyataan mengenai 

proses pelayanan yang berlangsung cepat (Q12), sebanyak 17 responden 

menjawab setuju dan 30 responden menjawab sangat setuju. 

Frekuensi jawaban positif juga terlihat pada pernyataan mengenai kejelasan 

informasi waktu pelayanan (Q13), dimana masing-masing sebanyak 25 responden 

menjawab setuju dan sangat setuju. Sementara itu, pada pernyataan mengenai 

manfaat penghematan waktu pelayanan (Q16), sebanyak 21 responden menjawab 

setuju dan 27 responden menjawab sangat setuju. Dominasi jawaban setuju dan 

sangat setuju serta minimnya jawaban tidak setuju pada sebagian besar item 

pernyataan menunjukkan bahwa masyarakat memberikan penilaian positif 

terhadap efisiensi waktu pelayanan melalui Rumah Layanan. Selanjutnya, 

dilakukan analisis lebih lanjut menggunakan nilai rata-rata (mean) untuk setiap 

sub indikator yang disajikan pada Tabel 30. 

Tabel 30. Rekapitulasi Sub Indikator Efisiensi Waktu Pelayanan 

No Sub Indikator Rata- rata (Mean) Kategori 

1 Waktu tunggu pelayanan 4,53 Sangat Efektif 

2 Kecepatan pelayanan awal 4,54 Sangat Efektif 

3 Kepastian waktu pelayanan 4,43 Sangat Efektif 

4 Efisiensi jumlah kunjungan 4,44 Sangat Efektif 
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No Sub Indikator Rata- rata (Mean) Kategori 

5 Manfaat penghematan waktu 4,50 Sangat Efektif 

6 Penilaian umum efisiensi 4,48 Sangat Efektif 

Rata- Rata  

Nilai Efisiensi Waktu Pelayanan 
4,49 Sangat Efektif 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Untuk memudahkan pembaca dalam memahami hasil pada Tabel 30, data 

kemudian disajikan secara visual ke dalam bentuk diagram batang pada Gambar 

8 sehingga perbandingan nilai rata-rata (mean) pada setiap sub indikator efisiensi 

waktu pelayanan lebih mudah dilihat dan dibandingkan. 

Gambar 8. Diagram Batang Nilai Rata-Rata Sub Indikator  

Efisiensi Waktu Pelayanan 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Berdasarkan Tabel 30 dan Gambar 8, sub indikator kecepatan pelayanan awal 

memperoleh nilai rata-rata (mean) tertinggi yaitu sebesar 4,54 dan termasuk 

kategori sangat efektif. Hasil tersebut menunjukkan bahwa masyarakat menilai 

proses pelayanan pertanahan di Rumah Layanan berlangsung cepat. Sub indikator 

waktu tunggu pelayanan memperoleh nilai rata-rata (mean) sebesar 4,53 dan 

termasuk kategori sangat efektif. Nilai tersebut menunjukkan bahwa masyarakat 

menilai waktu tunggu pelayanan relatif singkat dan antrean pelayanan berjalan 

dengan tertib.  
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Selanjutnya, sub indikator manfaat penghematan waktu memperoleh nilai 

rata-rata (mean) sebesar 4,50 dan termasuk kategori sangat efektif. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa pelayanan melalui Rumah Layanan dinilai membantu 

masyarakat menghemat waktu dalam mengurus pelayanan pertanahan. Sub 

indikator penilaian umum efisiensi memperoleh nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,48, sedangkan efisiensi jumlah kunjungan memperoleh nilai sebesar 4,44. Nilai 

tersebut menunjukkan bahwa pelayanan melalui Rumah Layanan dinilai mampu 

memberikan kemudahan dari sisi waktu pelayanan serta mengurangi frekuensi 

kunjungan masyarakat ke kantor pertanahan. 

Sementara itu, sub indikator kepastian waktu pelayanan memperoleh nilai 

rata-rata (mean) paling rendah yaitu sebesar 4,43 meskipun masih termasuk 

kategori sangat efektif. Pada sub indikator tersebut, item mengenai kesesuaian 

waktu pelayanan dengan informasi yang disampaikan petugas memperoleh nilai 

sebesar 4,36, lebih rendah dibanding item kejelasan informasi waktu pelayanan 

sebesar 4,50. Hasil tersebut menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap 

kesesuaian informasi waktu pelayanan relatif lebih rendah dibanding aspek 

kejelasan informasi waktu pelayanan. 

Secara keseluruhan, indikator efisiensi waktu pelayanan memperoleh nilai 

rata-rata (mean) sebesar 4,49 dan termasuk kategori sangat efektif. Hasil 

penelitian ini menjawab rumusan masalah kedua bahwa inovasi Rumah Layanan 

dinilai efektif dalam mendukung efisiensi waktu pelayanan pertanahan bagi 

masyarakat, yang ditunjukkan melalui kecepatan pelayanan, ketepatan waktu 

pelayanan, kelancaran proses pelayanan, serta kemampuan pelayanan dalam 

membantu menghemat waktu masyarakat. Dengan demikian, hipotesis kedua 

dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa inovasi Rumah Layanan efektif 

ditinjau dari aspek efisiensi waktu pelayanan dapat terdukung. 
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E. Analisis Efektivitas Inovasi Rumah Layanan Ditinjau dari Kepuasan 

Masyarakat 

Analisis efektivitas inovasi Rumah Layanan ditinjau dari kepuasan 

masyarakat dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan pertanahan melalui Rumah Layanan di Kota Semarang. Pengukuran 

dilakukan melalui lima sub indikator, yaitu kejelasan informasi pelayanan, sikap 

dan pelayanan petugas, kenyamanan layanan, kepuasan umum terhadap 

pelayanan, dan kemanfaatan layanan. 

Pengukuran indikator kepuasan masyarakat dilakukan melalui delapan item 

pernyataan yang disusun berdasarkan sub indikator penelitian. Pada sub indikator 

sikap dan pelayanan petugas digunakan dua item pernyataan karena pengukuran 

dilakukan terhadap beberapa aspek pelayanan petugas yang meliputi keramahan, 

kecepatan tanggapan pelayanan, dan kesediaan petugas dalam membantu kendala 

pelayanan. Sementara itu, sub indikator lainnya menggunakan satu item 

pernyataan karena pengukuran difokuskan pada satu aspek pelayanan yang lebih 

spesifik. Hasil pengolahan data aspek efisiensi waktu pelayanan disajikan pada 

tabel di bawah ini. 

Tabel 31. Hasil Penilaian Tiap Pernyataan Indikator Kepuasan Masyarakat 

No Sub Indikator Kode 

Frekensi Jawaban 
Skor 

Total 

Rata- 

rata 

(Mean) 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

R 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1 Kejelasan 

informasi 

pelayanan 

Q18 0 0 1 24 25 224 4,48 

2 

 

Sikap dan 

pelayanan 

petugas 

 

Q19 0 0 0 20 30 230 4,60 

Q20 0 0 1 22 27 226 4,52 

Q21 0 0 0 26 24 224 4,48 

3 Kenyamanan 

layanan 

Q22 0 0 0 24 26 226 4,52 

Q23 0 0 2 25 23 221 4,42 

4 Kepuasan 

umum 
Q24 0 0 1 23 26 225 4,50 
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No Sub Indikator Kode 

Frekensi Jawaban 
Skor 

Total 

Rata- 

rata 

(Mean) 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

R 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

5 Kemanfaatan 

layanan 
Q25 0 0 0 18 32 232 4,64 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 31, frekuensi jawaban responden terhadap kepuasan 

masyarakat didominasi oleh kategori setuju dan sangat setuju pada seluruh item 

pernyataan (Q18–Q25). Dominasi jawaban setuju dan sangat setuju menunjukkan 

bahwa masyarakat memberikan penilaian positif terhadap pelayanan pertanahan 

melalui Rumah Layanan. 

Pada pernyataan mengenai keramahan dan kesopanan petugas (Q19), 

sebanyak 20 responden menjawab setuju dan 30 responden menjawab sangat 

setuju. Selain itu, pada pernyataan mengenai kemanfaatan Rumah Layanan bagi 

masyarakat (Q25), sebanyak 18 responden menjawab setuju dan 32 responden 

menjawab sangat setuju. Frekuensi jawaban positif juga terlihat pada pernyataan 

mengenai kenyamanan ruang pelayanan (Q22), dimana sebanyak 24 responden 

menjawab setuju dan 26 responden menjawab sangat setuju. Sementara itu, pada 

pernyataan mengenai ketersediaan fasilitas pendukung pelayanan (Q23), masih 

terdapat 2 responden yang memberikan jawaban ragu. Selanjutnya, dilakukan 

analisis lebih lanjut menggunakan nilai rata-rata (mean) untuk setiap sub indikator 

yang disajikan pada Tabel 32. 

Tabel 32. Rekapitulasi Sub Indikator Kepuasan Masyarakat 

No Sub Indikator Rata- rata (Mean) Kategori 

1 Kepuasan terhadap kejelasan 

informasi pelayanan 
4,48 Sangat Efektif 

2 Kepuasan terhadap sikap dan 

pelayanan petugas 
4,53 Sangat Efektif 

3 Kepuasan terhadap kenyamanan 

layanan 
4,47 Sangat Efektif 



104 
 

No Sub Indikator Rata- rata (Mean) Kategori 

4 Kepuasan umum terhadap 

pelayanan 
4,50 Sangat Efektif 

5 Kemanfaatan layanan 4,64 Sangat Efektif 

Rata- Rata  

Nilai Kepuasan Masyarakat 
4,52 Sangat Efektif 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Untuk memudahkan pembaca dalam memahami hasil pada Tabel 32, data 

kemudian disajikan secara visual ke dalam bentuk diagram batang pada Gambar 

9 sehingga perbandingan nilai rata-rata (mean) pada setiap sub indikator kepuasan 

masyarakat lebih mudah dilihat dan dibandingkan. 

Gambar 9. Diagram Batang Nilai Rata-Rata Sub Indikator  

Kepuasan Masyarakat 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Berdasarkan Tabel 32 dan Gambar 9, sub indikator kemanfaatan layanan 

memperoleh nilai rata-rata (mean) tertinggi yaitu sebesar 4,64 dan termasuk 

kategori sangat efektif. Nilai tersebut menunjukkan bahwa keberadaan Rumah 

Layanan dinilai memberikan manfaat bagi masyarakat dalam mengakses 

pelayanan pertanahan. Sub indikator kepuasan terhadap sikap dan pelayanan 

petugas memperoleh nilai rata-rata (mean) sebesar 4,53 dan termasuk kategori 
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sangat efektif. Nilai tersebut didukung oleh tingginya penilaian pada aspek 

keramahan, kesopanan, kecepatan tanggapan pelayanan, dan kesediaan petugas 

dalam membantu kendala pelayanan. 

Selanjutnya, sub indikator kepuasan umum terhadap pelayanan memperoleh 

nilai rata-rata (mean) sebesar 4,50 dan sub indikator kejelasan informasi 

pelayanan memperoleh nilai sebesar 4,48. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

masyarakat menilai pelayanan pertanahan melalui Rumah Layanan telah 

memberikan pelayanan yang baik dan informasi pelayanan yang mudah dipahami. 

Sementara itu, sub indikator kenyamanan layanan memperoleh nilai rata-rata 

(mean) paling rendah yaitu sebesar 4,47 meskipun masih termasuk kategori sangat 

efektif. Pada sub indikator tersebut, item mengenai fasilitas pendukung pelayanan 

memperoleh nilai sebesar 4,42, lebih rendah dibanding kenyamanan ruang 

pelayanan sebesar 4,52. Hasil tersebut menunjukkan bahwa penilaian masyarakat 

terhadap fasilitas pendukung pelayanan relatif lebih rendah dibanding aspek 

kenyamanan ruang pelayanan. 

Secara keseluruhan, indikator kepuasan masyarakat memperoleh nilai rata-

rata (mean) sebesar 4,52 dan berada pada kategori sangat efektif. Hasil penelitian 

ini menjawab rumusan masalah ketiga bahwa inovasi Rumah Layanan dinilai 

efektif dalam meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pertanahan, 

yang ditunjukkan melalui kualitas pelayanan petugas, kenyamanan fasilitas 

pelayanan, serta manfaat pelayanan yang dirasakan masyarakat. Dengan 

demikian, hipotesis ketiga dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa inovasi 

Rumah Layanan efektif ditinjau dari aspek kepuasan masyarakat dapat terdukung. 
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F. Efektivitas Inovasi Rumah Layanan dalam Pelayanan Pertanahan di Kota 

Semarang 

Efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan pertanahan di Kota 

Semarang dianalisis berdasarkan hasil penelitian pada indikator aksesibilitas 

pelayanan, efisiensi waktu pelayanan, dan kepuasan masyarakat. Ketiga indikator 

tersebut digunakan untuk menggambarkan efektivitas pelayanan dari sudut 

pandang masyarakat sebagai pengguna layanan pertanahan melalui Rumah 

Layanan. 

Hasil penelitian pada masing-masing indikator selanjutnya dianalisis secara 

terpadu untuk mengetahui tingkat efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam 

pelayanan pertanahan di Kota Semarang. Rekapitulasi hasil penelitian pada setiap 

indikator disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 33. Rekapitulasi Hasil Penelitian 

No Indikator Penelitian 
Rata- rata 

(Mean) 
Kategori 

1 Aksesibilitas Pelayanan 4,28 Sangat Efektif 

2 Efisiensi Waktu Pelayanan 4,49 Sangat Efektif 

3 Kepuasan Masyarakat 4,52 Sangat Efektif 

Rata- Rata  4,43 Sangat Efektif 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Untuk memudahkan pembaca dalam memahami hasil pada Tabel 33, data 

kemudian disajikan secara visual ke dalam bentuk diagram batang pada Gambar 

10 sehingga perbandingan nilai rata-rata (mean) pada setiap indikator penelitian 

lebih mudah dilihat dan dibandingkan. 
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Gambar 10. Diagram Batang Nilai Rata-Rata Indikator Penelitian 

Sumber: Olahan Peneliti, 2026 

Berdasarkan Tabel 33 dan Gambar 10, seluruh indikator penelitian 

memperoleh nilai rata-rata (mean) pada kategori sangat efektif. Indikator 

kepuasan masyarakat memperoleh nilai rata-rata (mean) tertinggi sebesar 4,52, 

diikuti efisiensi waktu pelayanan sebesar 4,49, dan aksesibilitas pelayanan sebesar 

4,28.  

Nilai aksesibilitas pelayanan sebesar 4,28 menunjukkan bahwa pelayanan 

pertanahan melalui Rumah Layanan dinilai mudah diakses oleh masyarakat, baik 

dari aspek kemudahan memperoleh informasi terkait layanan, kemudahan 

prosedur pelayanan, maupun akses menuju lokasi pelayanan. Selain itu, nilai 

efisiensi waktu pelayanan sebesar 4,49 menunjukkan bahwa pelayanan melalui 

Rumah Layanan dinilai mampu memberikan efisiensi waktu pelayanan bagi 

masyarakat. Tingginya nilai aksesibilitas pelayanan dan efisiensi waktu pelayanan 

juga diikuti dengan tingginya nilai kepuasan masyarakat sebesar 4,52. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa masyarakat memberikan penilaian positif terhadap 

pelayanan pertanahan melalui Rumah Layanan. 

Rumah Layanan ditempatkan di beberapa wilayah di Kota Semarang dengan 

tujuan untuk mendekatkan pelayanan pertanahan kepada masyarakat. 

Berdasarkan hasil penelitian, tujuan tersebut secara umum telah tercapai yang 



108 
 

ditunjukkan oleh tingginya nilai pada indikator aksesibilitas pelayanan, efisiensi 

waktu pelayanan, dan kepuasan masyarakat yang seluruhnya memperoleh 

kategori sangat efektif.  

Meskipun seluruh indikator penelitian memperoleh kategori sangat efektif, 

masih terdapat beberapa item pernyataan yang memperoleh nilai lebih rendah 

dibanding item lainnya. Pada indikator aksesibilitas pelayanan, item mengenai 

biaya transportasi menuju lokasi pelayanan dan waktu perjalanan memperoleh 

nilai lebih rendah dibanding item lainnya pada indikator yang sama. Pada 

indikator efisiensi waktu pelayanan, item mengenai kesesuaian waktu pelayanan 

juga memperoleh nilai lebih rendah dibanding item lainnya. Sementara itu, pada 

indikator kepuasan masyarakat, item mengenai fasilitas pendukung pelayanan 

memperoleh nilai paling rendah meskipun masih berada pada kategori sangat 

efektif. Perbedaan nilai pada beberapa item pernyataan tersebut menunjukkan 

adanya variasi penilaian responden terhadap pelayanan pertanahan melalui 

Rumah Layanan pada setiap indikator penelitian. 

Secara keseluruhan, efektivitas inovasi Rumah Layanan dalam pelayanan 

pertanahan di Kota Semarang memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,43 dan 

termasuk kategori sangat efektif. Hasil penelitian ini menjawab rumusan masalah 

keempat bahwa efektivitas inovasi Rumah Layanan ditinjau dari aksesibilitas 

pelayanan, efisiensi waktu pelayanan, dan kepuasan masyarakat dapat dinilai 

sangat efektif berdasarkan penilaian responden terhadap pelayanan pertanahan 

melalui Rumah Layanan. Dengan demikian, hipotesis keempat dalam penelitian 

ini yang menyatakan bahwa inovasi Rumah Layanan efektif dalam pelayanan 

pertanahan di Kota Semarang dapat terdukung. 
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