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ABSTRACT

The digital transformation carried out by the Ministry of Agrarian Affairs and
Spatial Planning/National Land Agency (ATR/BPN) aims to improve the quality of
public services effectively and inclusively. This study aims to measure and analyze
the effectiveness of the Online Land and Spatial Planning Consultation Media
(Mantra-O) innovation on land services at the Land Olffice of Indragiri Hilir
Regency, Riau Province. The research method used is quantitative with a
descriptive approach. Sampling was carried out using the total sampling technique,
involving the entire population of active applicants using Mantra-O services,
comprising 30 respondents. Primary data collection was conducted via a
questionnaire instrument, while the effectiveness analysis framework was based on
three main indicators according to Gibson's theory: Goal Attainment, Satisfaction,
and Development. The empirical results show that the Mantra-O innovation
program falls into the "Effective” category, with an accumulated mean score of
51.24 and an operational grand mean of 3.94. Structurally, the Goal Attainment
indicator achieved the highest score (20.20) because this virtual desk service has a
direct, real impact on cutting operational financial costs and minimizing physical
travel distances for outer coastal residents traveling to the center of Tembilahan
City. The Satisfaction indicator ranked second (15.63), reflecting high public
appreciation for the interpersonal service of officers during video calls, although
final user satisfaction remains slightly hindered by wireless network stability
fluctuations in marshy coastal areas and initial portal access barriers. Meanwhile,
the Development indicator ranked third (15.41 or 15.40 with per-item rounding),
proving the creation of an adaptive internal work climate that enhances staff digital
skills and promotes inclusivity, though its accumulated score was held back by slow
updates of new system features. This study concludes that the Mantra-O platform
has a solid foundation of effectiveness, but requires simplification of the portal
entrance interface on the WhatsApp WADAI chatbot, regular system feature
updates, expansion of digital literacy education for coastal communities,
collaboration for internet network reinforcement with the local Communication
and Information Office (Kominfo), and the formulation of formal Standard
Operating Procedures (SOP) for the follow-up mechanism of physical files after
online face-to-face consultations..
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemanfaatan teknologi digital dan internet telah mempermudah berbagai
aktivitas manusia seiring dengan semakin kompleksnya perkembangan zaman.
Banyak kebutuhan manusia dapat dipenuhi secara elektronik dan daring,
termasuk transaksi perdagangan dan jasa daring, serta layanan pemerintahan
yang disediakan oleh sistem pemerintahan yang juga telah mengadopsi teknologi
digital (Siregar, 2024). Berkat kepraktisan dan kecepatannya, pendekatan ini
telah mempermudah masyarakat dalam menjalankan tugas-tugasnya.

Memasuki era Revolusi Industri 4.0, Indonesia tengah menghadapi
gelombang disrupsi teknologi digital yang berkembang sangat cepat. Istilah
disrupsi dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia diartikan sebagai suatu kondisi
ketika sesuatu “tercabut dari akarnya” (Ardani et al., 2022). Menurut (Fitria
Alayida et al., n.d.) Perkembangan teknologi di era digital berlangsung sangat
cepat. Pemanfaatan teknologi digital kini dapat diadaptasikan dengan berbagai
kebutuhan manusia sehingga pekerjaan manual menjadi lebih produktif dan
modern. Berkurangnya kontak tatap muka langsung, meningkatnya proses
pembelajaran, serta pemanfaatan mesin untuk menggantikan sebagian peran
manusia merupakan beberapa konsekuensi dari kemajuan teknologi digital
tersebut.

Oleh karena itu seperti yang disampaikan Maryati (2023) dalam
penelitiannya bahwa pemerintah memiliki tanggung jawab yang salah satunya
adalah untuk memberikan pelayanan berkualitas kepada masyarakat. Namun
demikian, dalam penerapan peran pelayanan publik ini belum maksimal,
ditandai dengan ketidaktepatan waktu, keterbatasan dana, kurangnya
transparansi, profesionalisme, dan partisipasi. Masih banyaknya bidang tanah
yang belum bersertifikat, yang menjadi perhatian Kantor Pertanahan sebagai
instansi pemerintah yang bertugas dan berwenang memberikan layanan sosial
khususnya di sektor pertanahan.

Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional



(ATR/BPN) sebagai lembaga yang bertanggung jawab atas urusan pertanahan
juga terus melakukan transformasi layanan berbasis teknologi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Upaya perbaikan tersebut
bertujuan menghadirkan layanan pertanahan yang lebih efektif, mudah diakses,
dan berorientasi pada kebutuhan pengguna. Melalui peningkatan mutu
pelayanan publik, kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah pun dapat
tumbuh, karena persepsi positif terhadap suatu instansi sangat dipengaruhi oleh
kualitas layanan yang mereka terima (Murdiningrum, 2023).

Menurut Andhiyanto (2020) Kementerian ATR/BPN memulai layanan
informasi pertanahan secara elektronik pada tahun 2017 melalui diterbitkannya
Peraturan Menteri ATR/BPN No. 5 Tahun 2017 tentang Layanan Informasi
Pertanahan Secara Elektronik, yang memuat sembilan jenis layanan pertanahan
yang diselenggarakan secara elektronik. Langkah ini merupakan bagian dari
upaya modernisasi administrasi pertanahan untuk meningkatkan akses publik,
transparansi, dan efisiensi pelayanan publik dalam rangka mempercepat proses
pengurusan hak atas tanah serta memperkuat tata kelola data pertanahan
nasional. Selanjutnya pada tahun 2019, kementerian itu memperluas cakupan
layanan elektronik dengan memasukkan layanan hak tanggungan, sehingga
ekosistem layanan pertanahan elektronik menjadi lebih komprehensif dan
mampu mendukung transaksi keuangan berbasis aset tanah. Peningkatan
layanan ini juga menandai peralihan menuju pemanfaatan teknologi digital yang
lebih luas dalam tata kelola pertanahan, di mana data pertanahan disajikan secara
terintegrasi melalui sistem informasi yang aman dan terpusat.

Berdasarkan Pasal 2 ayat (2) Permen ATR/BPN No. 19 Tahun 2020 Jenis
Layanan Informasi Pertanahan secara Elektronik terdiri dari:

1. Pengecekan Sertipikat Hak atas Tanah
Surat Keterangan Pendaftaran Tanah (SKPT)
Informasi Nilai Tanah

Informasi Titik Koordinat

wok wN

Informasi  Paket Data Global Navigation Satellite System
(GNSS)/Continuously Operating Reference System (CORS)

6. Informasi Kepemilikan Tanah



7. Informasi Riwayat Tanah
8. Informasi Peta Pertanahan

9. Informasi Tata Ruang

Pelayanan pertanahan merupakan salah satu aspek fundamental dalam
menjamin kepastian hukum atas hak atas tanah serta mendukung pembangunan
daerah Di Kabupaten Indragiri Hilir, Provinsi Riau.

Menurut Febriani (2022) dari sisi birokrasi, petugas Kantor Pertanahan
juga dihadapkan pada kebutuhan peningkatan kapasitas sumber daya manusia
untuk mengelola layanan digital secara profesional dan responsif. Pelatihan
berkelanjutan terkait teknologi serta adaptasi sistem kerja digital sangat
dibutuhkan agar layanan dapat berjalan efektif dan efisien. Sejumlah evaluasi
dan inovasi terus dilakukan oleh Kementerian ATR/BPN dan Kantor Pertanahan
Kabupaten Indragiri Hilir guna mengatasi tantangan ini, termasuk
pengembangan infrastruktur, sosialisasi literasi digital kepada masyarakat, serta
peningkatan sistem keamanan data.

Salah satu inovasi penting yang diperkenalkan adalah Media Konsultasi
Pertanahan dan Tata Ruang Online yang dikenal dengan nama Mantra-O.
Mantra-O hadir sebagai platform digital yang memudahkan masyarakat dalam
melakukan konsultasi terkait permasalahan pertanahan dan tata ruang, tanpa
harus datang langsung ke kantor, sehingga memberikan kemudahan dan
efisiensi waktu bagi para pemohon layanan pertanahan.

Mantra-O merupakan inovasi layanan konsultasi pertanahan yang
menggabungkan kemudahan media sosial dengan prosedur birokrasi pertanahan
yang jelas. Secara praktis, layanan ini mengubah cara konsultasi tradisional
menjadi pendekatan digital terdepan yang dimulai melalui WhatsApp dari kantor
pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir yaitu WADAI ( wadah pengaduan dan
informasi pertanahan). Masyarakat cukup mengirim pesan singkat terkait
masalah pertanahan, kemudian sistem chatbot otomatis mengarahkan ke menu
utama dan mengirim pesan angka 0 (Mantra-O) agar konsultasi masuk ke jalur
yang tepat.

Kemudian dalam proses Mantra — O ini dilakukan juga pengisian Digital



Form Registration secara mandiri melalui tautan formulir yang diberikan, berisi
identitas dan masalah pertanahan yang dihadapi, Formulir ini penting untuk
menciptakan catatan konsultasi yang sah dan dapat dipertanggung jawabkan.
Pelayanan dari Mantra-O ini selanjutnya adalah Video Call dengan petugas
Kantor Pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir, memungkinkan masyarakat
menunjukkan dokumen langsung via kamera dan mendapat penjelasan lengkap
tanpa harus datang ke kantor. Layanan ini sangat membantu mengatasi kendala
jarak jauh di wilayah Indragiri Hilir yang luas, sehingga menghemat biaya dan
waktu secara signifikan.

Menurut Adinegoro (2023) transformasi pelayanan publik di ranah
pertanahan melalui digitalisasi ini sejalan dengan kebijakan Kementerian
Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN) dalam
menghadirkan layanan elektronik yang transparan, cepat, dan akuntabel.
Khususnya di masa pandemi dan era digital, layanan online seperti Mantra- O
menjadi jawaban atas tantangan dalam memenuhi kebutuhan pelayanan publik
yang aman dan nyaman. Dengan akses yang lebih mudah dan informasi yang
lebih cepat, diharapkan layanan pertanahan di Kabupaten Indragiri Hilir dapat
mengurangi hambatan geografis dan administratif serta meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap birokrasi pertanahan.

Namun demikian, pada pengimplementasian layanan online ini juga
menghadapi sejumlah tantangan dalam pelaksanaannya. Aspek efektivitas
layanan Mantra - O diukur bukan hanya dari kemudahan akses, tetapi juga
kualitas respons yang diberikan petugas, tingkat kepuasan masyarakat, serta
dampak terhadap percepatan proses layanan pertanahan (Arifin Habibi et al.,
2025). Oleh karena itu, evaluasi keberhasilan layanan konsultasi online ini
menjadi penting untuk mengetahui sejauh mana program layanan online ini
memberikan kontribusi yang baik terhadap peningkatan layanan pertanahan di
kantor pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir sejak awal direalisasikan hingga saat
ini.

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran yang
komprehensif mengenai efektivitas Mantra-O sebagai media konsultasi

pertanahan dan tata ruang online sangat penting untuk dilakukan. Penelitian ini



juga diharapkan dapat menggambarkan secara komprehensif dampak yang

dirasakan masyarakat dan petugas, serta memetakan kendala yang masih

dihadapi dalam penerapan layanan online ini. sekaligus menjadi bahan

rekomendasi bagi pengelola kantor pertanahan dalam pengembangan sistem

layanan yang lebih responsif dan adaptif terhadap kebutuhan masyarakat.

Dengan demikian, inovasi layanan berbasis digital seperti Mantra-O tidak hanya

menjadi inovasi teknologi semata, tetapi juga sebagai upaya strategis dalam

mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas di bidang pertanahan di

Kabupaten Indragiri Hilir, Provinsi Riau.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang sudah di jelaskan diatas,

maka dari itu permasalahan yang akan dibahas sebagai berikut:

Bagaimana tingkat efektivitas program layanan Mantra - O dalam
memberikan layanan konsultasi pertanahan dan tata ruang kepada
masyarakat di Kantor Pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir?

Apa saja faktor yang mempengaruhi efektivitas pelaksanaan program layanan

Mantra - O di Kantor Pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar berlakang dan rumusan masalah yang sudah dijelaskan

dan dilampirkan, maka tujuan dilaksanakannya penelitian ini yaitu:

1.

Untuk menganalisis tingkat efektivitas program layanan Mantra-O dalam
memberikan layanan konsultasi pertanahan dan tata ruang kepada
masyarakat di Kantor Pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir.

Untuk mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
efektivitas pelaksanaan program layanan Mantra-O di Kantor Pertanahan
Kabupaten Indragiri Hilir.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu pengetahuan



dalam bidang pertanahan, khususnya mengenai pemanfaatan teknologi digital
dalam layanan publik pertanahan. Hasil penelitian memperkaya literatur
tentang efektivitas media konsultasi online Mantra-O serta metode evaluasi
layanan digital di instansi pemerintah. Selain itu, penelitian ini dapat menjadi
referensi bagi akademisi lain yang tertarik dalam studi administrasi pertanahan,
teknologi informasi, dan transformasi digital dalam pelayanan publik.
2. Manfaat Sosial

Penelitian ini memberi gambaran nyata tentang manfaat layanan
konsultasi pertanahan secara online bagi masyarakat di Kabupaten Indragiri
Hilir. Dengan meningkatkan akses informasi dan kemudahan layanan,
penelitian ini diharapkan dapat memperbaiki keterbukaan dan kepercayaan
masyarakat terhadap birokrasi pertanahan. Nantinya diharapkan hal ini
mendukung peningkatan pelayanan publik terutama di bidang pertanahan yang
dapat memperkuat hubungan antara pemerintah dan masyarakat serta
menjawab kebutuhan pelayanan yang cepat, akurat, dan transparan.

3. Manfaat Praktis

Penelitian ini memberikan rekomendasi yang dapat digunakan oleh
Kantor Pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir dan Kementerian ATR/BPN
dalam mengembangkan dan meningkatkan sistem layanan digital Mantra-O
agar lebih responsif dan efektif. Hasil penelitian dapat menjadi bahan evaluasi
pelaksanaan layanan konsutlasi online, identifikasi kendala teknis maupun
operasional, serta sebagai dasar pelatihan sumber daya manusia dalam
pengelolaan layanan berbasis teknologi. Dengan demikian, penelitian ini
berkontribusi nyata dalam meningkatkan kualitas layanan pertanahan secara

praktis di lapangan.



BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Efektivitas Program layanan Media

Konsultasi Pertanahan dan Tata Ruang Online (Mantra — O) di kantor pertanahan

Kabupaten Indragiri Hilir, dapat ditarik beberapa Kesimpulan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil pengolahan data kuantitatif menggunakan metode statistik
deskriptif, tingkat efektivitas program inovasi Media Konsultasi Pertanahan
dan Tata Ruang Online (Mantra-O) di Kantor Pertanahan Kabupaten Indragiri
Hilir secara empiris terbukti berada pada kategori "Efektif" dengan total
akumulasi nilai rata-rata (mean) sebesar 51,24 serta perolehan grand mean
operasional sebesar 3,94. Secara struktural, keberhasilan implementasi
program ini disokong secara dominan oleh Indikator Pencapaian Tujuan
(Goal Attainment) yang sukses meraih skor tertinggi sebesar 20,20, karena
inovasi meja virtual ini dirasakan paling nyata dampaknya dalam memotong
pengeluaran finansial operasional dan memangkas jarak tempuh fisik bagi
warga pesisir luar menuju pusat Kota Tembilahan. Pencapaian tersebut
kemudian diikuti oleh Indikator Kepuasan (Satisfaction) pada posisi kedua
dengan total nilai sebesar 15,63, yang merefleksikan bahwa interaksi tatap
muka daring melalui panggilan video (video call) dinilai sangat personal dan
memuaskan oleh masyarakat. Sementara itu, Indikator Pengembangan
(Development) menempati posisi ketiga dengan perolehan skor kumulatif
sebesar 15,41 (atau 15,40 pada pembulatan per butir), yang membuktikan
adanya iklim kerja internal yang semakin adaptif bagi peningkatan
keterampilan digital SDM instansi, meskipun laju akumulasinya sedikit
tertahan oleh dinamika pembaruan fitur-fitur baru pendukung sistem.

Dilihat dari mekanisme operasional praktis di lapangan, peralihan alur
pelayanan dari loket konvensional menuju sistem daring berbasis otomatisasi
chatbot WhatsApp WADALI terbukti secara signifikan mampu mempercepat
siklus pelayanan administrasi pertanahan serta meminimalkan penumpukan
antrean fisik secara optimal. Keberhasilan fungsional ini didorong secara kuat

oleh tingginya kualitas respons petugas teknis saat melangsungkan
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komunikasi visual tatap muka lewat panggilan video (video call) yang ramah
dan solutif, serta kemampuan sistem yang inklusif dalam merangkul
kelompok warga berliterasi digital rendah melalui asistensi tahapan yang
telaten. Namun demikian, dinamika akselerasi program ini secara teknis
masih dipengaruhi oleh beberapa faktor penghambat eksternal dan internal,
seperti belum optimalnya pembaruan fitur-fitur baru pendukung konsultasi
serta tingginya kendala fluktuasi stabilitas jaringan nirkabel di wilayah
perairan daerah rawa terluar. Dengan demikian, visualisasi utuh hasil
pengujian hipotesis kuantitatif ini secara sah menyimpulkan bahwa platform
Mantra-O memiliki fondasi efektivitas yang sangat kokoh (H, diterima, H,
ditolak), tetapi tetap menyisakan ruang evaluasi bagi penyempurnaan
infrastruktur jaringan internet dan penyederhanaan pintu masuk portal digital

demi menjaga keberlanjutan mutu pelayanan prima bagi publik.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Efektivitas Program layanan Media

Konsultasi Pertanahan dan Tata Ruang Online (Mantra — O) di kantor pertanahan

Kabupaten Indragiri Hilir, terdapat beberapa saran dari peneliti sebagai berikut:

1.

Kantor Pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir disarankan untuk menjadikan
akselerasi pembaruan teknologi dan fitur sistem sebagai prioritas utama
evaluasi. Mengingat Indikator Pengembangan (Development) kini
menempati posisi terendah secara akumulatif (khususnya pada butir P10
terkait lambatnya pertumbuhan fitur baru), instansi melalui tim teknis perlu
merancang pembaruan perangkat lunak secara periodik. Sejalan dengan hal
tersebut, guna merespons kendala pada aspek Kepuasan (terutama butir P6
mengenai kemudahan akses awal di media sosial), antarmuka (interface)
pintu masuk portal harus disederhanakan. Alur pengisian Digital Form
Registration perlu dilengkapi dengan petunjuk visual interaktif, infografis,
atau video tutorial langkah demi langkah yang terintegrasi langsung di dalam
sistem chatbot otomatis WhatsApp WADALI. Selain itu, untuk menanggulangi
hambatan fluktuasi sinyal internet di kawasan perairan terluar "Negeri Seribu

Parit" yang memengaruhi kecepatan layanan (P7), Kantor Pertanahan
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diharapkan dapat membangun kolaborasi strategis dengan Dinas Komunikasi
dan Informatika (Kominfo) daerah maupun penyedia jasa telekomunikasi
guna memperkuat stabilitas jaringan nirkabel.

Kantor Pertanahan Kabupaten Indragiri Hilir disarankan untuk memperluas
program sosialisasi dan edukasi literasi digital secara berkelanjutan, sekaligus
menyusun Standar Operasional Prosedur (SOP) transisi layanan secara
spesifik. Langkah ini sangat mendesak untuk merespons masih adanya socio-
technical gap (kesenjangan sosial-teknis) serta untuk mendorong peningkatan
inklusivitas layanan bagi masyarakat pesisir yang memiliki literasi digital
rendah (sebagaimana tercermin pada butir P13). Pihak instansi perlu
memproduksi konten edukasi digital yang komunikatif dan disebarluaskan
secara masif guna mendongkrak kemampuan teknologi warga. Di samping
itu, guna mengoptimalkan kesesuaian solusi atas permasalahan hukum
pertanahan warga yang terkadang rumit dan tidak bisa tuntas sepenuhnya
secara daring (berkaitan dengan butir P4), instansi wajib merumuskan SOP
formal yang mengatur kejelasan mekanisme tindak lanjut tatap muka atau
penyerahan berkas fisik di kantor pasca-pelaksanaan konsultasi via panggilan
video (P8). Melalui perpaduan pembaruan sistem, edukasi publik yang
komprehensif, dan integrasi regulasi internal ini, efektivitas Mantra-O dapat
berjalan optimal dan menopang komitmen Agent of Change menuju predikat

Wilayah Tertib Administrasi dan Birokrasi (WTAB).
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