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ABSTRACT
This study aims to analyze the service quality of the Five-Minute Mortgage Release Service Program

(RALALI) at the Sragen Regency Land Olffice based on the Service Quality (SERVQUAL) dimensions
and to examine the quality of each dimension, namely tangible, reliability, responsiveness, assurance,
and empathy. This research employed a descriptive quantitative approach. Data were collected through
questionnaires distributed to 100 users of the RALALI service using a four-point Likert scale. The
research instrument was tested for validity and reliability, while data were analyzed using descriptive
statistical analysis with SPSS version 29 by calculating the mean score for each service quality
dimension. The findings indicate that the overall service quality of the RALALI Program falls into the
fairly good category. The empathy dimension achieved the highest score, indicating that officers
demonstrated concern, attention, and understanding of users' needs. The responsiveness dimension also
showed good performance in delivering prompt and responsive services. However, the reliability
dimension requires improvement, particularly in consistently achieving the promised five-minute
service standard. In addition, the tangible and assurance dimensions also need enhancement, especially
regarding service facilities, supporting infrastructure, and the competence and professionalism of
service officers. Therefore, continuous improvement through strengthening human resources,
optimizing service processes, and improving supporting facilities is necessary to enhance the quality of

the RALALI Program at the Sragen Regency Land Olffice.
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BAB1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pada era revolusi industri 4.0, perkembangan teknologi berlangsung sangat pesat di berbagai
negara, termasuk Indonesia. Kemajuan ini ditandai dengan pesatnya jaringan komputer dan hadirnya
internet sebagai sarana utama komunikasi dan pertukaran informasi (Maulidini, 2025). Pemanfaatan
teknologi dalam kehidupan sehari-hari telah mempermudah masyarakat dalam memperoleh
informasi dan berkomunikasi secara cepat serta efisien (Dalan Saputra & Masruri, 2024).
Perkembangan ini sejalan dengan komitmen pemerintah Indonesia untuk menghadirkan layanan
publik yang lebih baik, sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik yang mendefinisikan pelayanan publik sebagai rangkaian kegiatan untuk memenuhi
kebutuhan warga negara terhadap barang, jasa, atau pelayanan administratif (Novita Mayasari
Angelia & Ahmidi, 2024)

Seiring dengan tuntutan era digital ini, baik pemerintah maupun sektor swasta dituntut untuk
memberikan layanan terbaik bagi masyarakat yang sewaktu-waktu membutuhkan akses terhadap
pelayanan tersebut. Pemerintah juga harus terus melakukan inovasi agar mampu mewujudkan
pelayanan publik yang optimal dan berkualitas (Paulus Polli dkk., 2024). Kualitas pelayanan publik
sangat penting, dinilai dari aspek persyaratan, mekanisme dan prosedur, biaya atau tarif, waktu
penyelesaian, serta penanganan pengaduan, saran dan masukan (Sabali dkk., 2025). Pelayanan publik
menjadi faktor penting dalam membentuk reputasi dan kepercayaan masyarakat, sedangkan masalah
seperti antrean panjang dan fasilitas buruk dapat menurunkan citra serta kualitas administrasi publik
(Firmansyah & Rosy, 2021)

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik, pemerintah menerapkan reformasi
birokrasi yang bertujuan menciptakan birokrasi profesional yang adaptif, berintegritas, berkualitas,
dan bebas patologi, untuk memberikan pelayanan publik netral, berkualitas, dan berlandaskan
dedikasi serta kode etik aparatur negara (Ulya dkk., 2024) Salah satu wujud nyata dari upaya
reformasi ini adalah penerapan e-government untuk memudahkan akses masyarakat terhadap layanan

publik secara efisien (Hamim dkk., 2024)



Sejalan dengan pentingnya kualitas pelayanan publik dalam menciptakan kepercayaan
masyarakat, peran institusi pemerintah yang memberikan layanan administratif juga menjadi sangat
penting. Salah satu institusi pemerintah tersebut adalah Badan Pertanahan Nasional sebagai institusi
yang bertanggung jawab dalam pengelolaan sumber daya tanah yang memberikan layanan
administratif kepada masyarakat melalui penerbitan sertifikat tanah, layanan pendaftaran pertanahan,
penghapusan hak tanggungan (roya), peralihan hak, dan penataan aset. Layanan pertanahan ini
merupakan layanan administratif yang sangat vital karena menyangkut kepastian hukum dan aset
berharga bagi masyarakat yang mengakses layanan tersebut. Dengan demikian, peran Kantor
Pertanahan sangat krusial dalam memberikan kepastian hukum kepada masyarakat dan dukungan
bagi pembangunan berkelanjutan (Aslamiah dkk., 2024)

Salah satu layanan penting yang ditangani oleh Kantor Pertanahan adalah penghapusan hak
tanggungan atau yang dikenal dengan istilah Roya. Layanan Roya merupakan prosedur administratif
yang memungkinkan pemilik tanah untuk menghapus beban hak tanggungan dari sertipikat tanah
mereka setelah hutang kepada kreditur, misalnya bank, telah dilunasi. Sebelum adanya inovasi,
proses Roya sering kali memerlukan waktu yang cukup lama dan prosedur yang rumit, sehingga
masyarakat mengalami kesulitan dalam menyelesaikan administrasi pertanahan mereka. Hal ini
menjadi salah satu permasalahan dalam pelayanan pertanahan, terutama bagi mereka yang memiliki
keterbatasan waktu dan mobilitas.

Mengacu pada komitmen pemerintah untuk terus berinovasi dalam meningkatkan kualitas
layanan publik, Kantor Wilayah Badan Pertanahan Nasional Provinsi Jawa Tengah meluncurkan
program inovasi bernama RALALI (Roya Layanan Lima Menit) sejak tanggal 2 Juni 2025. Program
ini dirancang dengan konsep pelayanan cepat dan efisien, di mana proses penghapusan hak
tanggungan dapat diselesaikan hanya dalam waktu lima menit bagi pemohon langsung yang tidak
menggunakan kuasa. Mekanisme RALALI melibatkan proses verifikasi dan validasi awal terhadap
sertipikat, diikuti dengan pemrosesan berkas oleh petugas, serta pembayaran PNBP, sehingga
sertipikat Roya dapat langsung diserahkan kepada pemohon tanpa penundaan. Inovasi ini merupakan
wujud nyata dari upaya Kantor Wilayah Badan Pertanahan Nasional Provinsi Jawa Tengah dalam

merespons kebutuhan masyarakat akan layanan yang lebih cepat dan efisien.



Program RALALI telah diimplementasikan Program RALALI telah diimplementasikan pada
seluruh Kantor Pertanahan di Provinsi Jawa Tengah sebagai bagian dari reformasi birokrasi dan
peningkatan kualitas pelayanan publik di bidang pertanahan. Salah satu Kantor Pertanahan yang
menerapkan program tersebut adalah Kantor Pertanahan Kabupaten Sragen. Berdasarkan data Kantor
Pertanahan Kabupaten Sragen, jumlah pengguna Program RALALI selama periode Juli hingga
Desember 2025 mencapai 233 pengguna, dengan rata-rata 33 permohonan setiap bulan. Jumlah
tersebut menunjukkan bahwa Program RALALI telah dimanfaatkan secara berkelanjutan oleh
masyarakat dalam mengurus penghapusan hak tanggungan (roya), sehingga memberikan jumlah
pengguna yang memadai untuk mengevaluasi kualitas pelayanan berdasarkan pengalaman
masyarakat sebagai pengguna layanan.

Kabupaten Sragen dipilih sebagai lokasi penelitian bukan hanya karena telah
mengimplementasikan Program RALALI tetapi juga karena memiliki karakteristik pelaksanaan
pelayanan yang berbeda dibandingkan beberapa Kantor Pertanahan lainnya di Provinsi Jawa Tengah.
Di Kabupaten Sragen, pelayanan Program RALALI tidak hanya dilaksanakan di Kantor Pertanahan,
tetapi juga telah terintegrasi dengan Mall Pelayanan Publik (MPP). Integrasi tersebut memberikan
kemudahan akses bagi masyarakat untuk memperoleh pelayanan pertanahan secara lebih cepat,
mudah, dan terpusat. Karakteristik tersebut menjadikan Kabupaten Sragen sebagai lokasi yang
relevan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan Program RALALI berdasarkan persepsi masyarakat
sebagai pengguna layanan.

Namun demikian, sebagai program inovasi yang baru diimplementasikan, kualitas pelayanan
Program RALALI perlu dievaluasi secara komprehensif berdasarkan persepsi masyarakat sebagai
pengguna layanan. Menurut Rowena dkk. (2020), kualitas pelayanan merupakan perbandingan
antara harapan masyarakat dengan pelayanan yang diterima. Dalam implementasinya, Program
RALALI masih berpotensi menghadapi berbagai tantangan, seperti antrean pada jam-jam tertentu,
perbedaan kecepatan pelayanan antarpetugas, kesiapan berkas yang dibawa pemohon, serta
keterbatasan fasilitas pendukung pelayanan. Kondisi tersebut berpotensi memengaruhi konsistensi
pencapaian standar waktu penyelesaian lima menit yang menjadi karakteristik utama Program
RALALI Oleh karena itu, penelitian mengenai kualitas pelayanan Program RALALI berdasarkan
persepsi masyarakat menjadi penting untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan telah
terlaksana pada setiap dimensi SERVQUAL, sekaligus mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan
yang telah berjalan dengan baik maupun yang masih memerlukan perbaikan sebagai bahan evaluasi

dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan publik di bidang pertanahan.



B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana kualitas pelayanan Program Roya Layanan Lima Menit (RALALI) di Kantor
Pertanahan Kabupaten Sragen berdasarkan dimensi Service Quality (SERVQUAL)?
2. Bagaimana kualitas pelayanan dari masing masing dimensi yaitu Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy pada Program RALALI di Kantor Pertanahan

Kabupaten Sragen?

C. Batasan Masalah
Batasan masalah pada penelitian ini yaitu:
1. Penelitian ini dilakukan di wilayah administrasi Kabupaten Sragen yang berada dalam

cakupan layanan Kantor Pertanahan Kabupaten Sragen.

2. Objek penelitian yang diamati adalah Program RALALI (Roya Layanan Lima Menit) yang
diimplementasikan pada Kantor Pertanahan Kabupaten Sragen.
3. Subjek penelitian ini adalah masyarakat pengguna Program RALALI di Kantor Pertanahan

Kabupaten Sragen

4. Penelitian ini berfokus pada evaluasi Kualitas Program RALALI berdasarkan berdasarkan
persepsi masyarakat terhadap layanan yang diterima.

5. Penelitian ini menggunakan model Service Quality (SERVQUAL) yang mencakup dimensi
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy dengan pendekatan

kuantitatif deskriptif.

*

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan

langsung kepada pengguna Program RALALI di Kantor Pertanahan Kabupaten Sragen.

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Dari rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini dilakukan untuk :
1. Untuk menganalisis kualitas pelayanan Program Roya Layanan Lima Menit (RALALI) di
Kantor Pertanahan Kabupaten Sragen berdasarkan dimensi Service Quality (SERVQUAL).
2. Untuk mengetahui kualitas layanan masing-masing dimensi kualitas pelayanan, yaitu
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy pada Program RALALI di

Kantor Pertanahan Kabupaten Sragen.

Adapun penelitian ini diharapkan menghasilkan buah pikiran dan gagasan yang dapat
dimanfaatkan untuk:

1. Manfaat Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu

pengetahuan, khususnya di bidang administrasi publik dan pelayanan pertanahan, melalui
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penerapan model Service Quality (SERVQUAL) dalam menganalisis kualitas pelayanan
publik, serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan evaluasi
kualitas pelayanan.

Manfaat Praktis

Sebagai bahan evaluasi dan masukan bagi Kantor Pertanahan Kabupaten Sragen dalam
meningkatkan kualitas pelayanan Program Roya Layanan Lima Menit (RALALI)
berdasarkan persepsi masyarakat pada setiap dimensi Service Quality (SERVQUAL), serta
memberikan gambaran kualitas pelayanan yang diterima oleh masyarakat sebagai pengguna

layanan.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan Program RALALI di Kantor

Pertanahan Kabupaten Sragen menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL), maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Pertama, kualitas pelayanan Program RALALI secara keseluruhan dengan rata-rata
3.090 berada dalam kategori "Cukup Baik". Hal ini menunjukkan bahwa meskipun
program ini telah memberikan pelayanan yang memuaskan, masih terdapat ruang
signifikan untuk peningkatan agar mencapai tingkat kualitas yang lebih optimal.

Kedua, pada dimensi-dimensi spesifik, dimensi Empati dengan rata-rata 3.174
menunjukkan performa terbaik karena petugas telah menunjukkan kepedulian dan
pemahaman terhadap kebutuhan pengguna. Dimensi Daya Tanggap dengan rata-rata
3.135 juga menunjukkan performa yang baik dalam hal responsivitas petugas.
Namun, dimensi Keandalan dengan rata-rata 3.085 masih perlu perbaikan khususnya
dalam hal ketepatan waktu lima menit yang merupakan komitmen utama Program
RALALI. Dimensi Bukti Fisik dan Jaminan juga menunjukkan nilai yang lebih
rendah, mengindikasikan perlunya peningkatan dalam hal sarana dan prasarana serta

kompetensi petugas.

B. Saran

Berdasarkan temuan penelitian, peneliti merekomendasikan beberapa hal kepada

Kantor Pertanahan Kabupaten Sragen dan Kementerian ATR/BPN:

1. Pertama, memperbaiki sarana dan prasarana fisik (dimensi Tangible, rata-rata 3,0143 nilai

terendah di antara seluruh dimensi), khususnya meningkatkan kebersihan dan perawatan

gedung kantor yang memperoleh skor terendah sebesar 2,71, serta melengkapi fasilitas

pendukung seperti toilet dan tempat parkir yang saat ini bernilai 2,89, dengan target skor

dimensi Tangible naik dari kategori "Cukup Baik" (2,52-3,27) menjadi minimal 3,28 atau

masuk kategori "Baik".

2. Kedua, meningkatkan kompetensi dan profesionalisme petugas (dimensi Assurance, rata-

rata 3,0471) melalui program pelatihan berkelanjutan tentang pengetahuan layanan

RALALLI, soft skills, dan standar pelayanan publik, mengingat indikator kompetensi petugas
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dalam menyelesaikan urusan roya masih berada pada skor 2,84 dan indikator
profesionalisme petugas pada skor 2,92, keduanya di bawah rata-rata dimensi Assurance.
Ketiga, meningkatkan ketepatan waktu pelayanan lima menit (dimensi Reliability, rata-rata
3,0850) melalui optimalisasi proses dan alur kerja yang lebih efisien serta pelatihan
manajemen waktu bagi petugas, mengingat indikator ketepatan waktu pelayanan lima menit
memperoleh skor terendah pada seluruh instrumen penelitian ini, yaitu 2,71, sekalipun
dimensi ini merupakan janji layanan inti dari Program RALALL

Keempat, mempertahankan sekaligus meningkatkan kecepatan respons petugas (dimensi
Responsiveness, rata-rata 3,1350) terutama pada saat kedatangan awal pengguna yang saat
ini bernilai 2,89, agar seluruh titik interaksi layanan memiliki tingkat responsivitas yang
merata.

Kelima, melakukan evaluasi kepuasan pengguna secara berkala (misalnya setiap 6 bulan)
menggunakan instrumen SERVQUAL yang sama, dengan target meningkatkan skor
kualitas pelayanan Program RALALI secara keseluruhan dari 3,09 (kategori "Cukup Baik™)
menjadi minimal 3,28 (kategori "Baik"). sebagai baseline untuk memantau perkembangan

skor tiap dimensi dari waktu ke waktu.
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