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ABSTRACT

Mortgage discharge (roya) is one of the land services with a consistently high
volume of applications among the public. To accelerate this process, the Sukoharjo
District Land Office implemented the Five-Minute Mortgage Discharge Service
(RALALI), an innovation that removes the mortgage right (Hak Tanggungan) within
a five-minute target time, counted from the moment the Non-Tax State Revenue
(PNBP) payment is received. This study aims to describe the implementation of the
RALALI innovation and to measure its level of effectiveness based on service users’
assessments. The research employed a descriptive approach using a mixed-methods
design, combining qualitative analysis to describe service implementation with
descriptive quantitative analysis based on a Likert-scale questionnaire to measure
effectiveness. Informants were selected through purposive sampling, while
questionnaire respondents were determined using saturated sampling of all
RALALI service users during the research period. The findings show that RALALI
implementation has run in accordance with the established mechanism, beginning
with document submission, document verification, PNBP payment, media transfer,
and concluding with electronic signing and issuance of the electronic certificate
and is supported by the dimensions of communication, resources, disposition, and
bureaucratic structure. However, obstacles remain, particularly electronic system
disruptions. Effectiveness measurement based on five indicators (program
comprehension, target accuracy, timeliness, goal achievement, and tangible
change) yielded an overall average score of 3.275, or 81.89%, placing the service
in the "effective"” category, with timeliness recording the lowest score (78.55%).
These results indicate that the RALALI innovation has been effective in accelerating
and improving the quality of mortgage discharge services at the Sukoharjo District
Land Office, although further improvements are still needed in electronic system
stability to achieve more optimal service delivery.

Keywords: effectiveness, public service innovation, mortgage discharge (roya),
RALALI land services
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik menjadi salah satu aspek penting dalam
penyelenggaraan pemerintahan karena berkaitan langsung dengan
pemenuhan hak dan kebutuhan masyarakat. Kualitas pelayanan yang
diberikan oleh instansi pemerintah memiliki pengaruh terhadap tingkat
kepuasan dan kepercayaan masyarakat. Oleh sebab itu, penyelenggara
pelayanan publik perlu memastikan bahwa pelayanan dapat diakses dengan
mudah, dilaksanakan secara transparan, serta memberikan kepastian bagi
masyarakat. Ketentuan tersebut sejalan dengan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yang menyatakan bahwa pelayanan
publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan bagi setiap warga negara. Dalam praktiknya,
penyelenggaraan pelayanan publik tidak hanya berfokus pada penyelesaian
administrasi, tetapi juga pada efektivitas pelayanan, akuntabilitas,
transparansi, dan kepastian hukum (Putu & Widanti, 2022).

Salah satu bidang pelayanan publik yang memiliki peran strategis
adalah pelayanan pertanahan. Pelayanan ini berkaitan erat dengan pemberian
kepastian hukum hak atas tanah yang dimiliki masyarakat serta mendukung
berbagai aktivitas sosial dan ekonomi. Kementerian Agraria dan Tata
Ruang/Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN) dituntut memberikan
pelayanan yang profesional, akuntabel, dan berorientasi pada kepentingan
masyarakat. Kualitas pelayanan pertanahan menjadi aspek penting karena
berkaitan dengan kepastian prosedur, kejelasan biaya, ketepatan waktu
penyelesaian layanan, serta upaya mewujudkan tertib administrasi pertanahan
dan meningkatkan kepercayaan masyarakat (Ramadhan, 2025). Penelitian
oleh Putri & Mutiarin (2018) menyatakan bahwa inovasi pelayanan publik
berperan dalam meningkatkan kualitas pelayanan sekaligus memperkuat
kepercayaan dan kepuasan masyarakat. Temuan tersebut menunjukkan
pentingnya peningkatan kualitas pelayanan pertanahan dalam mendukung

tata kelola pertanahan yang efektif dan berintegritas.



Meskipun pelayanan pertanahan memiliki peran yang strategis dan
dituntut untuk diselenggarakan secara berkualitas, dalam praktiknya masih
dijumpai berbagai permasalahan yang menghambat efektivitas pelayanan.
Permasalahan tersebut antara lain prosedur pelayanan yang relatif panjang,
kepastian waktu penyelesaian yang belum optimal, serta tingginya beban
administratif yang harus dipenuhi oleh pemohon (Khair & Assyahri, 2024).
Kondisi ini kerap menimbulkan ketidakpastian bagi masyarakat sebagai
pengguna layanan dan berpotensi menurunkan kepercayaan terhadap
pelayanan pertanahan. Penelitian oleh Nugraha & Aziz (2024) menegaskan
bahwa beban administratif yang tinggi menjadi salah satu hambatan
signifikan dalam peningkatan kualitas pelayanan pertanahan. Selain itu,
kompleksitas proses administrasi juga berpotensi menurunkan efisiensi
pelayanan serta meningkatkan risiko keterlambatan dan kesalahan
administrasi (Utami, 2023). Oleh karena itu, diperlukan upaya pembenahan
melalui inovasi pelayanan yang mampu menyederhanakan prosedur dan
mempercepat waktu penyelesaian layanan.

Salah satu layanan pertanahan yang memiliki tingkat kebutuhan cukup
tinggi di masyarakat adalah pelayanan roya, yaitu proses pencoretan Hak
Tanggungan pada sertipikat tanah setelah seluruh kewajiban debitur kepada
kreditur telah lunas. Tingginya kebutuhan pelayanan roya tercermin dari data
Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional
(ATR/BPN) yang menunjukkan bahwa pada tahun 2025 pelayanan roya
termasuk dalam empat besar jenis pelayanan pertanahan yang paling banyak
dimanfaatkan oleh masyarakat, dengan total permohonan mencapai 788.855
permohonan secara nasional. Data tersebut menunjukkan bahwa pelayanan
roya merupakan salah satu layanan pertanahan yang memiliki tingkat
kebutuhan tinggi di masyarakat. Kondisi ini menuntut penyelenggaraan
layanan yang mampu memberikan pelayanan secara cepat dan tertib
administrasi. Oleh karena itu, diperlukan upaya pembenahan melalui inovasi
pelayanan yang berorientasi pada percepatan waktu, penyederhanaan

prosedur, dan peningkatan efektivitas pelayanan.



Sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan pertanahan,
Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional
(ATR/BPN) mengembangkan berbagai inovasi pelayanan. Salah satu inovasi
yang diterapkan adalah Roya Layanan Lima Menit (RALALI), yaitu layanan
penghapusan Hak Tanggungan (Roya) yang ditargetkan selesai dalam waktu
lima menit. Program ini diluncurkan oleh Lampri selaku Kepala Kantor
Wilayah BPN Provinsi Jawa Tengah pada 2 Juni 2025 dan diterapkan di
seluruh Kantor Pertanahan di Provinsi Jawa Tengah. Waktu pelayanan
dihitung sejak pembayaran Penerimaan Negara Bukan Pajak (PNBP)
diterima dan hasil layanan dapat diperoleh pada hari yang sama. Melalui
inovasi ini, jangka waktu penyelesaian roya yang sebelumnya memerlukan 3-
5 hari dipersingkat menjadi sekitar lima menit, dengan syarat berkas telah
lengkap, tervalidasi, dan melalui proses alih media, serta permohonan
diajukan langsung oleh pemohon tanpa kuasa. Melalui inovasi tersebut,
ATR/BPN berupaya mempercepat penyelesaian pelayanan roya sekaligus
meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat.

Namun, keberhasilan suatu inovasi pelayanan publik pada dasarnya
ditentukan oleh kemampuannya dalam mewujudkan tujuan yang telah
direncanakan, bukan hanya oleh kecepatan proses pelayanan yang dihasilkan
(Deby dkk., 2018). Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa
inovasi percepatan layanan tidak selalu berjalan optimal. Penelitian oleh
Ameliani (2024) mengenai One Day Service di Kantor Pertanahan Kabupaten
Hulu Sungai Selatan mengungkapkan bahwa pelaksanaan layanan tersebut
masih menghadapi berbagai hambatan, antara lain kurang optimalnya
sosialisasi, lemahnya pengawasan, serta keterbatasan sumber daya manusia
dan fasilitas pendukung. Kondisi tersebut menyebabkan tujuan pelayanan
belum dapat dicapai secara maksimal. Penelitian lain oleh Syalom dkk.
(2024) mengenai Program Sukra Mesari di Kantor Pertanahan Kabupaten
Gianyar juga menunjukkan bahwa meskipun percepatan layanan mampu
meningkatkan kinerja, implementasinya masih menghadapi kendala teknis
sistem dan rendahnya pemahaman masyarakat terhadap prosedur layanan

inovatif. Temuan tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan suatu inovasi



pelayanan tidak hanya bergantung pada singkatnya waktu penyelesaian
layanan, tetapi juga dipengaruhi oleh kesiapan organisasi, ketersediaan
sumber daya, serta dukungan sistem yang memadai.

Salah satu kantor pertanahan di Provinsi Jawa Tengah yang menerapkan
inovasi Roya Layanan Lima Menit (RALALI) adalah Kantor Pertanahan
Kabupaten Sukoharjo. Kantor ini dipilih sebagai lokasi penelitian karena
merupakan salah satu unit kerja yang telah menerapkan RALALI sejak awal
peluncurannya. Berdasarkan data Kantor Pertanahan Kabupaten Sukoharjo
Tahun 2025, jumlah permohonan pelayanan pertanahan yang diterima
mencapai 52.291 permohonan. Dari jumlah tersebut, 6.909 permohonan
merupakan pelayanan roya, atau sekitar 13,21% dari keseluruhan
permohonan pelayanan pertanahan. Persentase tersebut menunjukkan bahwa
pelayanan roya merupakan salah satu jenis pelayanan dengan jumlah
permohonan yang cukup tinggi. Tingginya jumlah permohonan tersebut
menjadi tantangan bagi Kantor Pertanahan Kabupaten Sukoharjo dalam
memberikan pelayanan roya yang cepat. Kondisi tersebut menunjukkan
pentingnya mengkaji bagaimana pelaksanaan inovasi Roya Layanan Lima
Menit (RALALI) serta sejauh mana inovasi tersebut efektif dalam
mendukung pelayanan roya kepada masyarakat. Oleh karena itu, Kantor
Pertanahan Kabupaten Sukoharjo dipilih sebagai lokasi penelitian.

Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji efektivitas inovasi
pelayanan publik di bidang pertanahan, seperti One Day Service dan Sukra
Mesari, yang menunjukkan bahwa inovasi pelayanan dapat meningkatkan
kualitas dan kecepatan layanan kepada masyarakat. Namun, hingga penelitian
ini dilaksanakan, belum ditemukan penelitian yang secara khusus mengkaji
efektivitas inovasi Roya Layanan Lima Menit (RALALI). Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pelaksanaan inovasi RALALI
serta menilai sejauh mana inovasi tersebut mampu mencapai tujuan
pelayanan yang telah ditetapkan. Analisis efektivitas dalam penelitian ini
menggunakan indikator efektivitas program menurut Edy Sutrisno (2010),
yaitu pemahaman program, ketepatan sasaran, ketepatan waktu, ketercapaian

tujuan, dan perubahan nyata yang dirasakan oleh masyarakat sebagai



pengguna layanan. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Efektivitas Inovasi Roya Layanan

Lima Menit (RALALI) di Kantor Pertanahan Kabupaten Sukoharjo.”

B. Rumusan Masalah
Pelayanan roya di Kantor Pertanahan masih menghadapi sejumlah
tantangan, antara lain lamanya waktu penyelesaian layanan, prosedur yang
dinilai belum sepenuhnya sederhana, serta persepsi masyarakat terhadap
kualitas pelayanan yang belum optimal. Kondisi tersebut mendorong
perlunya inovasi pelayanan yang mampu memberikan percepatan, kepastian
waktu, dan kemudahan bagi masyarakat. Inovasi Roya Layanan Lima Menit
(RALALI) dihadirkan sebagai upaya untuk menjawab permasalahan tersebut.
Namun demikian, percepatan waktu pelayanan belum tentu mencerminkan
keberhasilan program secara keseluruhan, sehingga perlu dikaji sejauh mana
inovasi RALALI dilaksanakan secara efektif.
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini difokuskan
pada rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pelaksanaan Roya Layanan Lima Menit (RALALI) di
Kantor Pertanahan Kabupaten Sukoharjo?
2. Bagaimana efektivitas Roya Layanan Lima Menit (RALALI) di Kantor

Pertanahan Kabupaten Sukoharjo?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui dan mendeskripsikan pelaksanaan Roya Layanan
Lima Menit (RALALI) di Kantor Pertanahan Kabupaten Sukoharjo.
b. Untuk mengetahui efektivitas Roya Layanan Lima Menit (RALALI)
berdasarkan penilaian dari pengguna layanan di Kantor Pertanahan

Kabupaten Sukoharjo.



2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoretis

1)

Memberikan kontribusi bagi pengembangan kajian administrasi
publik, khususnya terkait inovasi pelayanan publik dan

efektivitas pelayanan pertanahan.

2) Menambah referensi ilmiah mengenai implementasi inovasi

percepatan layanan pada sektor pertanahan.

b. Manfaat Praktis

)

2)

3)

Bagi Kantor Pertanahan Kabupaten Sukoharjo, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan masukan dalam rangka evaluasi
dan pengembangan pelaksanaan Roya Layanan Lima Menit
(RALALI) guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada
masyarakat.

Bagi masyarakat, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman mengenai prosedur dan manfaat layanan RALALI
sehingga dapat dimanfaatkan secara optimal.

Bagi peneliti, penelitian ini menjadi sarana pengembangan
kemampuan akademik dalam menganalisis efektivitas inovasi

pelayanan publik di bidang pertanahan.



BAB VII
PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

Pelaksanaan Roya Layanan Lima Menit (RALALI) telah berjalan
sesuai dengan mekanisme pelayanan yang ditetapkan dan didukung
oleh penerapan sistem pelayanan berbasis elektronik. Pelaksanaan
pelayanan dimulai dari pemohon datang langsung ke loket prioritas
dengan membawa berkas yang telah divalidasi, dilanjutkan dengan
pemeriksaan kelengkapan dokumen, entry dokumen, pembayaran
PNBP, proses alih media, pencatatan roya, penandatanganan elektronik,
hingga penerbitan sertipikat elektronik. Pelaksanaan pelayanan
RALALI melibatkan beberapa pihak, yaitu petugas loket, petugas back
office, petugas alih media surat ukur dan buku tanah, serta petugas
penandatangan elektronik yang memiliki tugas dan tanggung jawab
masing-masing. Adanya pembagian tugas tersebut menunjukkan bahwa
pelayanan RALALI telah dilaksanakan secara terstruktur untuk
mendukung percepatan pelayanan roya. Selain itu, pelaksanaan
RALALI juga didukung oleh aspek komunikasi, sumber daya,
disposisi, dan struktur birokrasi sebagaimana dikemukakan oleh
George C. Edwards III. Komunikasi terlihat melalui penyampaian
informasi kepada masyarakat dan koordinasi antarpetugas, sumber daya
didukung oleh ketersediaan petugas, sarana prasarana, dan sistem
pelayanan elektronik, disposisi tercermin dari komitmen petugas dalam
memberikan pelayanan, sedangkan struktur birokrasi terlihat dari
adanya pembagian tugas, kewenangan, serta mekanisme monitoring
dan evaluasi pelayanan. Selain itu, penerapan alih media sertipikat dari
bentuk analog ke elektronik menjadi bagian penting dalam mendukung
keberlangsungan pelayanan RALALI. Meskipun demikian, dalam
pelaksanaannya masih ditemukan beberapa kendala, seperti
ketidaklengkapan dokumen pemohon, antrean pelayanan, serta

gangguan sistem elektronik dan jaringan internet yang menyebabkan
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pelayanan tidak selalu dapat diselesaikan sesuai target waktu lima
menit. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan
RALALI masih memerlukan peningkatan, khususnya pada aspek teknis
dan stabilitas sistem pelayanan elektronik.

2. Berdasarkan hasil pengukuran efektivitas menggunakan lima indikator
menurut Edy Sutrisno, pelayanan RALALI secara keseluruhan
memperoleh rata-rata skor sebesar 3,275 dengan persentase sebesar
81,89%, sehingga termasuk dalam kategori efektif. Indikator
pemahaman program memperoleh persentase sebesar 84,93%,
ketepatan sasaran sebesar 83,95%, ketepatan waktu sebesar 78,55%,
ketercapaian tujuan sebesar 81,98%, dan perubahan nyata sebesar
80,02%, yang seluruhnya termasuk dalam kategori efektif. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa masyarakat telah memahami program
RALALI dengan baik, pelayanan telah sesuai dengan kebutuhan
pengguna layanan, mampu mendukung percepatan pelayanan roya,
serta memberikan dampak positif berupa kemudahan, kecepatan, dan
kepastian pelayanan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
pelayanan Roya Layanan Lima Menit (RALALI) di Kantor Pertanahan
Kabupaten Sukoharjo telah berjalan efektif dan mampu mencapai
tujuan program dalam memberikan pelayanan roya yang lebih cepat dan
mudah bagi masyarakat, meskipun masih terdapat beberapa hambatan
teknis yang perlu diperbaiki agar pelayanan dapat berjalan lebih optimal

dan konsisten sesuai standar pelayanan yang ditetapkan.

B. Saran

1. Kantor Pertanahan Kabupaten Sukoharjo perlu meningkatkan stabilitas
sistem pelayanan elektronik dan kualitas jaringan internet agar proses
pelayanan RALALI dapat berjalan lebih lancar dan konsisten sesuai
target waktu pelayanan.

2. Evaluasi berkala terhadap pelaksanaan pelayanan RALALI perlu
dilakukan, terutama terkait kendala teknis, antrean pelayanan, dan

pencapaian target waktu pelayanan.
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3. Pemisahan dan penataan loket pelayanan antara pelayanan RALALI
dan pelayanan reguler perlu dilakukan secara lebih jelas agar pelayanan
prioritas dapat berjalan lebih efektif, mengurangi antrean, serta
memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam memperoleh layanan..

4. Pengembangan inovasi pelayanan pertanahan berbasis digital perlu
terus dioptimalkan tidak hanya roya tetapi semua pelayanan pertanahan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan, efisiensi kerja, serta kepuasan

masyarakat terhadap pelayanan pertanahan.
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