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ABSTRACT

The Semarang City Land Olffice implements two online queue platforms,
namely the Lentera Application and the Sentuh Tanahku Application. The main
issue in this study is the parallel operation of two systems with different functions,
which creates implementation dynamics and reflects variations in users’
understanding and digital literacy. This study aims to analyze the dynamics and
problems of implementing both applications and to describe users’digital literacy
in utilizing the online queue service.

This research uses a descriptive qualitative method. Data were collected
through interviews, observation, and documentation involving 17 informants
consisting of 6 service users, 3 notary/PPAT staff, and 8 land office officers.
Informants were selected using purposive sampling based on their direct
involvement in the online queue service. Data analysis followed the Miles and
Huberman interactive model. The implementation dynamics and problems were
analyzed using George C. Edwards Ills implementation theory, while digital
literacy was analyzed using Paul Gilsters theory operationalized through four
pillars of the Indonesian Ministry of Communication and Informatics.

The results show that implementation dynamics are indicated by changes in
the number of service requests and a reduction in physical queues after the adoption
of digital services. The main problems are influenced by low socialization and
differences in users understanding of the system. The Lentera Application functions
as a web-based pre-service system for notary/PPAT staff, while Sentuh Tanahku is
used for obtaining service booking codes. Users’ digital literacy varies across
Digital Skill, Digital Safety, Digital Ethics, and Digital Culture indicators, so the
assessment is based on each indicator rather than a single category. The success of
digital transformation is influenced by user capability, institutional support, and

system effectiveness.
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BAB1I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi mendorong pemerintah untuk terus
berinovasi dalam memberikan pelayanan publik yang efektif, cepat, dan
transparan. Dalam mewujudkannya, Kementerian Agraria dan Tata
Ruang/Badan  Pertanahan = Nasional = (ATR/BPN) dituntut  untuk
mengembangkan inovasi, layanan berbasis digital. Hal ini menjadi relevan
mengingat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
telah mewajibkan penyelenggara negara untuk memberikan layanan yang
cepat, tepat, terjangkau, dan adil kepada publik. Dalam konteks pertanahan,
inovasi digital semakin ditegaskan melalui regulasi internal BPN itu sendiri
yaitu, Peraturan Menteri ATR/Kepala BPN Nomor 3 Tahun 2023 yang
mengatur penerbitan dokumen elektronik dalam kegiatan pendaftaran tanah,
memungkinkan proses administratif pertanahan dilakukan secara digital tanpa
perlu pertemuan fisik. Dengan adanya dasar hukum tersebut, transformasi
digital tidak hanya menjadi pilihan melainkan kewajiban administratif. Hal ini
menunjukkan bahwa sektor pertanahan sedang bergerak menuju sistem
layanan berbasis teknologi yang lebih modern dan adaptif.

Perubahan yang selaras dengan arus globalisasi dan tuntutan masyarakat
akan layanan publik yang cepat dan mudah diakses. Proses administrasi
pertanahan yang sebelumnya dilakukan secara manual kini mulai beralih
menuju sistem berbasis elektronik (Susmana & Kunci, 2025). Di tengah
transformasi tersebut, muncul tantangan baru terkait kesiapan pengguna
layanan di antaranya yaitu tidak cukup sistem tersedia secara digital, pengguna
pun harus memiliki kemampuan untuk memanfaatkan sistem tersebut secara
efektif. Sejalan dengan kemajuan pesat teknologi digital, Indonesia dituntut
untuk melaksanakan transformasi digital di berbagai bidang, tak terkecuali
pada sektor administrasi pertanahan. Salah satu transformasi digital yang telah

dilakukan oleh Kementerian ATR/BPN yaitu melalui peluncuran aplikasi



nasional Sentuh Tanahku yang menyediakan layanan pertanahan secara
elektronik bagi masyarakat luas. Menurut (Aurelia, 2025), pelaksanaan layanan
pertanahan di Indonesia masih mengalami sejumlah masalah umum yaitu
proses pelayanan yang memakan waktu dan kemampuan masyarakat dalam
memahami dan mengoperasikan aplikasi digital. Munculnya aplikasi ini,
diharapkan dapat menjawab tantangan tersebut. Aplikasi ini memberikan
berbagai layanan online, termasuk informasi sertipikat, pengajuan layanan
tertentu, hingga fitur antrean online. Fitur antrean online mulai dipublikasikan
pada bulan Oktober 2025. Fitur ini dirancang agar pemohon tidak perlu lagi
datang langsung hanya untuk mengambil nomor antrean, sehingga dapat
mengurangi kepadatan di loket serta meningkatkan kenyamanan masyarakat
dalam mengakses layanan pertanahan. Perubahan ini membawa dampak
signifikan bagi pemohon, Pejabat Pembuat Akta Tanah (PPAT) dan petugas
pelayanan di Kantor Pertanahan.

Perkembangan inovasi digital mendorong instansi pelayanan publik untuk
menciptakan berbagai bentuk inovasi guna meningkatkan kualitas dan
efektivitas layanan kepada masyarakat. Salah satu instansi publik yang
melakukan inovasi pelayanan publik adalah Badan Pertanahan Nasional
Republik Indonesia (Dapahari, 2019). Inovasi tersebut diwujudkan melalui
pengembangan berbagai layanan berbasis digital, salah satunya adalah antrean
online yang dikembangkan oleh Kantor Pertanahan Kota Semarang. Antrean
online ini menjadi bagian dari Aplikasi Lentera (Loket Elektronik Nyaman
Terpercaya) yang dikembangkan oleh Tim IT Kantor Pertanahan Kota
Semarang. Aplikasi Lentera dihadirkan sebagai inovasi lokal untuk
mendukung efektivitas pelayanan, memperluas akses layanan digital serta
mengurangi beban kerja loket pelayanan. Gagasan pengembangan aplikasi ini
muncul pada masa pandemi COVID-19 sebagai salah satu upaya Pembatasan
Sosial Berskala Besar (PSBB). Pengembangan aplikasi ini didasarkan pada
user need assessment agar fitur aplikasi dapat menjawab kebutuhan pengguna
secara langsung. Aplikasi ini berfungsi sebagai sarana pendaftaran

permohonan layanan pertanahan secara online, yang memungkinkan pengguna



atau pemohon termasuk pihak yang diberi kuasa atas sertipikat tanah milik
orang lain untuk mengakses layanan tersebut dari mana pun mereka berada.
Tujuannya adalah untuk mengurangi antrean yang panjang di Loket Kantor
Pertanahan Kota Semarang. Antrean di loket tersebut dipenuhi oleh Staf Kantor
Pejabat Pembuat Akta Tanah (PPAT) setempat atau penerima kuasa dari
pemohon atau masyarakat. Inovasi digital dalam layanan pertanahan
menghasilkan perubahan pada cara kerja, alur pelayanan dan interaksi antara
pemohon dengan Kantor Pertanahan.

Seiring digitalisasi layanan pertanahan, Loket-Ku yang sebelumnya dikenal
sebagai kanal pendaftaran/unggah berkas untuk mengurangi antrean fisik tidak
lagi diposisikan sebagai layanan yang berdiri sendiri, melainkan bergeser
menjadi fitur yang terintegrasi dalam ekosistem aplikasi Sentuh Tanahku.
Sejumlah kajian dan publikasi menunjukkan bahwa Sentuh Tanahku memuat
“Fitur Loket-Ku” dan pemanfaatannya menjadi bagian dari inovasi layanan
informasi/layanan pertanahan berbasis digital. Bahkan beberapa penelitian
mencatat masih adanya kendala operasional pada Fitur Loket-Ku yang
menandakan fitur ini berjalan dalam platform Sentuh Tanahku, bukan sebagai
aplikasi terpisah (Putri dkk., 2022). Dalam konteks implementasi di daerah,
termasuk Kantor Pertanahan Kota Semarang, transisi layanan antrean online
kemudian tampak berjalan melalui kombinasi Sentuh Tanahku (aplikasi
nasional) sebagai kanal antrean/layanan digital yang diintegrasikan dan
Lentera sebagai inovasi/kanal internal kantor untuk kebutuhan tertentu. Pada
pelayanan Kantor Pertanahan Kota Semarang, Aplikasi Lentera dicantumkan
sebagai salah satu jalur pendaftaran layanan (selain loket), sehingga praktiknya
mendorong penggunaan Lentera dan Sentuh Tanahku secara paralel dalam
masa transisi dan penyesuaian kebutuhan pemohon.

Pada praktiknya, Kantor Pertanahan Kota Semarang hingga saat ini
diketahui masih menjalankan dua platform antrean online, yaitu Aplikasi
Lentera dan Aplikasi Sentuh Tanahku. Kondisi ini menunjukkan bahwa proses
transformasi digital pelayanan pertanahan tidak serta-merta diikuti dengan

penggantian sistem secara langsung, melainkan berlangsung secara bertahap



dan adaptif terhadap kebutuhan pengguna layanan. Aplikasi Lentera yang
diluncurkan lebih dahulu oleh Kantor Pertanahan Kota Semarang dan Aplikasi
Sentuh Tanahku sebagai platform nasional saat ini sama-sama digunakan
dalam pengaturan antrean pelayanan pertanahan. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya praktik penggunaan dua aplikasi antrean online secara
bersamaan, yang belum sepenuhnya dapat dijelaskan dari sisi efektivitas
maupun kesesuaian fitur yang tersedia. Oleh karena itu, keberadaan dua
platform antrean online ini menjadi fenomena yang menarik untuk dikaji lebih
lanjut, khususnya untuk memahami alasan keberlanjutannya serta bagaimana
sistem dan fitur yang ada dipersepsikan dan digunakan oleh masyarakat dan
petugas pelayanan kantor sebagai pengguna pelayanan.

Dalam pelaksanaan layanan digital masih ditemukan berbagai hambatan,
seperti keterbatasan pemahaman masyarakat terhadap penggunaan aplikasi dan
rendahnya kebiasaan memanfaatkan layanan berbasis digital, yang
menunjukkan adanya kesenjangan literasi digital di kalangan pengguna.
Literasi digital merupakan  kemampuan individu dalam mengakses,
memahami, menilai dan menggunakan teknologi secara efektif dan
bertanggung jawab (Iriyani dkk., 2023), sehingga menjadi faktor penting dalam
keberhasilan implementasi antrean online di Kantor Pertanahan. Pemahaman
literasi digital membantu pengguna memanfaatkan teknologi secara lebih bijak
(Saragih dkk., 2024), seiring dengan perbedaan karakteristik dan pola pikir
antar generasi dalam merespons perkembangan teknologi (Restianty, 2018).

Konsep literasi digital dalam penelitian ini berlandaskan pada teori (Gilster,
1997) yang mendefinisikan literasi digital sebagai kemampuan memahami dan
menggunakan informasi digital secara kritis. Konsep tersebut kemudian
dioperasionalkan melalui empat pilar literasi digital Kementerian Informasi
dan Komunikasi Republik Indonesia (Kominfo RI) yaitu Digital Skill, Digital
Culture, Digital Ethics dan Digital Safety, yang disesuaikan dengan konteks
pelayanan publik di Indonesia. Pilar-pilar ini menjadi elaborasi modern dari
teori Gilster terutama karena keduanya sama-sama menempatkan kemampuan

berpikir kritis, penggunaan informasi yang bertanggung jawab dan kesadaran



terhadap konteks digital sebagai inti literasi digital (Iriyani dkk., 2023).
Integrasi kedua konsep tersebut menjadi landasan teoritis untuk memahami
peran literasi digital pengguna layanan dalam mendukung keberhasilan
implementasi layanan pertanahan berbasis digital, seperti antrean online.

Untuk memahami bagaimana penerapan dua aplikasi antrean online dengan
fungsi yang sama dijalankan dalam pelayanan pertanahan, penelitian ini
menggunakan teori implementasi kebijakan yang dikemukakan oleh George
C.Edwards III. Menurut Edwards, keberhasilan implementasi kebijakan
dipengaruhi oleh empat indikator utama, yaitu komunikasi, sumber daya, sikap
pelaksana dan struktur birokrasi (Astika dkk., 2020). Indikator komunikasi
berkaitan dengan kejelasan informasi dan sosialisasi kebijakan kepada
pelaksana dan pengguna layanan, sumber daya mencakup ketersediaan sarana,
prasarana, serta kemampuan aparatur dalam mendukung pelaksanaan sistem,
sikap pelaksana berkaitan dengan komitmen dan penerimaan aparatur terhadap
kebijakan yang dijalankan, sedangkan birokrasi berkaitan dengan prosedur,
mekanisme kerja, serta pembagian tugas dalam pelaksanaan kebijakan (Fikri
& Yusnita, 2020). Keempat indikator tersebut digunakan untuk menganalisis
bagaimana dua aplikasi antrean online diterapkan secara bersamaan dalam
pelayanan pertanahan, serta faktor-faktor yang memengaruhi keberlanjutan
pelaksanaannya meskipun memiliki fungsi yang hampir serupa.

Penelitian terdahulu tentang Aplikasi Lentera, telah dilakukan oleh
(Bimantara, 2023) dengan judul “Efektivitas Aplikasi Lentera dalam
Peningkatan Kualitas Pelayanan Pertanahan di Kantor Pertanahan Kota
Semarang” berfokus pada analisis efektivitas aplikasi dalam meningkatkan
kualitas pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Semarang. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Aplikasi Lentera memberikan kemudahan dan
efisiensi pelayanan, meskipun masih ditemukan kendala teknis serta
keterbatasan pemahaman pengguna terhadap sistem digital. penelitian tersebut
menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan indikator kecepatan,
ketepatan dan kepuasan masyarakat. Namun demikian, hingga saat ini belum

ditemukan penelitian yang secara khusus mengkaji aspek literasi digital



pengguna dalam pemanfaatan aplikasi layanan pertanahan, khususnya pada
Aplikasi Sentuh Tanahku sebagai platform nasional.

Dalam praktik pelayanan pertanahan berbasis digital, Kantor Pertanahan
Kota Semarang saat ini menerapkan sistem antrean online melalui dua aplikasi,
yaitu Aplikasi Lentera dan Aplikasi Sentuh Tanahku, yang memiliki fungsi
pelayanan yang serupa. Kondisi ini menunjukkan bahwa transformasi digital
pertanahan berlangsung secara bertahap dan adaptif, serta masih dipengaruhi
oleh tingkat pemahaman pengguna dan kesiapan instansi dalam menerapkan
layanan berbasis digital. Fenomena keberlanjutan penggunaan dua aplikasi
antrean online tersebut mendorong peneliti untuk mengkaji lebih lanjut
bagaimana literasi digital pengguna dalam memanfaatkan kedua aplikasi
tersebut, serta alasan masih dijalankannya dua platform dalam pelayanan
pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Semarang, guna memperoleh gambaran
yang lebih komprehensif mengenai tantangan dan dinamika implementasi

layanan pertanahan berbasis digital.

B. Rumusan Masalah
1) Bagaimana dinamika implementasi penggunaan 2 (dua) aplikasi antrean
online (Aplikasi Lentera dan Aplikasi Sentuh Tanahku) di Kantor
Pertanahan Kota Semarang?
2) Bagaimana literasi digital pengguna layanan pertanahan terhadap sistem

antrean online melalui Aplikasi Lentera dan Aplikasi Sentuh Tanahku?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

a. Untuk menganalisis dinamika dan problematika yang terjadi di Kantor
Pertanahan Kota Semarang dengan menjalankan dua aplikasi antrean
online, yaitu Aplikasi Lentera dan Aplikasi Sentuh Tanahku, dalam
pelayanan pertanahan.

b. Untuk mendeskripsikan tingkat literasi digital pemanfaatan sistem
antrean online pada Aplikasi Lentera dan Aplikasi Sentuh Tanahku

dalam pelayanan pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Semarang.



2. Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis

i. Memberikan kontribusi terhadap kajian ilmu administrasi publik
dan pelayanan pertanahan, khususnya terkait implementasi
layanan publik berbasis digital.

ii. Menambah wawasan akademik tentang literasi digital pengguna
layanan publik dengan mengintegrasikan teori literasi digital Paul
Gilster dan empat pilar literasi digital Kominfo RI dalam konteks
pelayanan pertanahan.

iii. Menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji
literasi digital implementasi kebijakan, serta inovasi pelayanan
publik berbasis teknologi, khususnya pada sektor pertanahan.

b. Manfaat Praktis

i. Bagi Kantor Pertanahan Kota Semarang
Memberikan bahan evaluasi terkait penerapan dua aplikasi
antrean online yang berjalan secara bersamaan, serta menjadi
dasar pertimbangan dalam pengambilan kebijakan dan
pengembangan layanan digital yang lebih efektif dan mudah
dipahami oleh pengguna.

ii. Bagi Pengguna Layanan Pertanahan
Meningkatkan pemahaman dan kesadaran masyarakat mengenai
pentingnya literasi digital dalam memanfaatkan sistem antrean
online, sehingga pengguna dapat mengakses layanan pertanahan
secara lebih mandiri, efisien dan bertanggung jawab.

iii. Bagi Instansi Terkait dan Pemerintah
Menjadi bahan rujukan atau praktik pembelajaran bagi instansi
pelayanan publik dalam mengembangkan dan
mengimplementasikan layanan digital, khususnya yang berkaitan
dengan pengelolaan antrean online dan peningkatan literasi

digital pengguna layanan.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik beberapa

kesimpulan sebagai berikut :

1.

Kantor Pertanahan Kota Semarang menjalankan Lentera dan Aplikasi
Sentuh Tanahku karena keduanya memiliki fungsi yang berbeda dalam
pelayanan pertanahan. Lentera berfungsi sebagai sistem pralayanan berbasis
web yang digunakan untuk melakukan pengecekan awal berkas sebelum
masuk ke loket pelayanan, khususnya bagi notaris dan PPAT sebagai pihak
penerima kuasa. Sementara itu, Aplikasi Sentuh Tanahku digunakan sebagai
bagian dari implementasi kebijakan digitalisasi pelayanan yang ditetapkan
oleh Kementerian ATR/BPN. Namun, dalam praktiknya penggunaan Sentuh
Tanahku di Kantor Pertanahan Kota Semarang lebih berfungsi sebagai
sarana untuk memperoleh kode hooking, sedangkan urutan pelayanan masih
mengikuti kedatangan pemohon di loket. Hal ini menunjukkan bahwa
implementasi digitalisasi pelayanan masih menyesuaikan kondisi dan
kebutuhan pelayanan di lapangan. Dari empat indikator implementasi
George C. Edwards III, faktor yang paling dominan menyebabkan
munculnya problematika implementasi adalah indikator komunikasi, yang
ditandai dengan belum optimalnya sosialisasi dan penyampaian informasi
kepada seluruh pengguna layanan, sehingga sebagian masyarakat masih
belum memahami alur penggunaan aplikasi secara utuh. Sementara itu,
dinamika implementasi lebih banyak dipengaruhi oleh indikator sumber
daya, terutama ketersediaan dan pengembangan sistem digital, termasuk
integrasi layanan seperti Loket-Ku dalam ekosistem Sentuh Tanahku serta
penerapan Aplikasi Lentera sebagai sistem pralayanan internal. Hal ini
berdampak pada penurunan jumlah permohonan dan berkurangnya antrean

fisik di loket pelayanan setelah penerapan sistem digital, meskipun masih
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terjadi penyesuaian dalam alur layanan dan pembagian fungsi antar aplikasi.
Keberadaan Loket-Ku yang terintegrasi dalam Sentuh Tanahku serta
penggunaan Lentera secara lokal menunjukkan bahwa transformasi digital
tidak berjalan secara tunggal, melainkan adaptif terhadap kebutuhan
pengguna dan kapasitas kelembagaan.

. Literasi digital pengguna layanan pertanahan terhadap Lentera dan Aplikasi
Sentuh Tanahku menunjukkan tingkat pemahaman yang berbeda-beda.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa analisis literasi digital pengguna
layanan pertanahan dalam pemanfaatan Aplikasi Lentera dan Aplikasi
Sentuh Tanahku dilakukan berdasarkan kisi-kisi indikator penelitian yang
telah disesuaikan dengan fokus penelitian. Dari aspek Digital Skill, sebagian
besar pengguna telah mampu menggunakan layanan digital secara mandiri,
sedangkan pada aspek Digital Culture, Digital Ethics, dan Digital Safety
masih ditemukan perlunya peningkatan pemahaman dan kesadaran
pengguna. Petugas kantor menunjukkan kemampuan yang baik dalam
mengoperasikan aplikasi, memberikan pendampingan kepada pengguna,
serta menerapkan etika dan keamanan digital dalam pelayanan. Staf
notaris/PPAT memiliki tingkat literasi digital yang relatif tinggi karena
intensitas penggunaan layanan digital yang lebih besar, sedangkan
masyarakat telah mampu memanfaatkan Aplikasi Sentuh Tanahku
meskipun masih terdapat sebagian pengguna yang mengalami keterbatasan
dalam penggunaan teknologi dan memerlukan bantuan petugas. Hasil
pengukuran menunjukkan bahwa tingkat literasi digital pengguna berada
pada kategori bervariasi, mulai dari kurang baik hingga sangat baik.
Perbedaan tersebut dipengaruhi oleh kemampuan individu dalam
mengoperasikan aplikasi, memahami alur layanan digital, serta kemampuan
dalam menjaga keamanan dan etika penggunaan teknologi. Dengan
demikian, literasi digital menjadi faktor penting dalam menentukan

keberhasilan pemanfaatan layanan pertanahan berbasis digital.
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B. Saran

1.

Kantor Pertanahan Kota Semarang perlu meningkatkan sosialisasi
mengenai alur penggunaan layanan digital, khususnya kepada masyarakat
umum yang belum terbiasa menggunakan aplikasi pelayanan berbasis
digital.

Terkait Aplikasi Lentera, mengingat Aplikasi Lentera berada dalam masa
transisi menuju sistem baru, maka disarankan agar seluruh berkas yang
masih masuk dan belum terselesaikan dalam sistem Lentera segera
diselesaikan secara bertahap. Hal ini penting agar proses transisi dapat
berjalan lancar dan layanan dapat segera dialihkan secara penuh ke Aplikasi
Mitra tanpa mengganggu kualitas pelayanan.

Pendampingan kepada masyarakat tetap perlu dilakukan, terutama bagi
pengguna yang mengalami keterbatasan dalam penggunaan teknologi
digital, sehingga pelayanan pertanahan tetap dapat diakses secara mudah
dan inklusif.

Stabilitas dan kejelasan sistem pelayanan digital perlu ditingkatkan,
terutama terkait informasi pelayanan, kode booking, kendala teknis aplikasi,
serta sinkronisasi antara pelayanan digital dan pelayanan di loket.

Sebagai bahan evaluasi bagi Pusat Data dan Informasi (Pusdatin)
Kementerian ATR/BPN, pengembangan Aplikasi Sentuh Tanahku
diharapkan dapat lebih disesuaikan dengan tujuan awal penerapan antrean
online, sehingga sistem yang diterapkan benar-benar berfungsi sebagai
mekanisme pengaturan antrean pelayanan secara efektif, bukan hanya
sebagai sarana memperoleh kode hooking pelayanan.

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengkaji efektivitas implementasi
layanan digital pertanahan secara lebih luas, termasuk kesesuaian antara
kebijakan digitalisasi pelayanan dengan praktik pelayanan yang terjadi di

lapangan.
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