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Skripsi ini membahas tentang implementasi E-Government melalui aplikasi
“Sentuh Tanahku” di Kantor Pertanahan (Kantah) Kota Bengkulu sebagai bagian
dari upaya digitalisasi pelayanan publik. Latar belakang penelitian berangkat dari
kebutuhan akan pelayanan yang cepat, transparan, dan efisien di era digital, serta
rendahnya partisipasi masyarakat dalam menggunakan aplikasi ini. Padahal,
aplikasi tersebut menawarkan berbagai fitur canggih seperti pelacakan status
berkas, simulasi biaya, pengecekan keaslian sertifikat tanah, hingga pencetakan
sertifikat elektronik.

Penelitian ini bertujuan untuk menilai penerapan e-Government melalui
aplikasi tersebut dalam meningkatkan kualitas layanan, serta mengevaluasi
manfaat, kelebihan, kekurangan, dan tingkat kepuasan masyarakat. Rumusan
masalahnya difokuskan pada efektivitas dan efisiensi penggunaan aplikasi dalam
mendukung pelayanan publik. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif
deskriptif, dengan teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara
mendalam, dan dokumentasi, serta menggunakan teori dari Clay G. Wescott yang
mencakup empat elemen utama: support element, capacity element, outcome
element, dan process element.

Dari hasil penelitian, ditemukan bahwa Kantah Kota Bengkulu sudah cukup
siap secara infrastruktur dan sumber daya manusia. Mereka telah memiliki mesin
anjungan yang terhubung langsung dengan aplikasi, memungkinkan proses
verifikasi akun dan pencetakan sertifikat tanah elektronik dilakukan dengan lebih
cepat. Namun demikian, tingkat pemanfaatan aplikasi oleh masyarakat sangat
rendah, yakni kurang dari 1% penduduk Kota Bengkulu, akibat rendahnya literasi
digital dan minimnya sosialisasi dari pihak instansi.

Support element dalam implementasi ini dinilai sudah cukup baik karena
adanya dukungan dari pejabat struktural, namun belum ditunjang oleh kampanye
atau edukasi publik yang intensif. Dari sisi capacity element, instansi telah memiliki
SDM dan infrastruktur memadai, namun masih terdapat keterbatasan dalam
menyampaikan informasi yang efektif ke masyarakat awam. Outcome element
menunjukkan bahwa aplikasi dapat meningkatkan efisiensi waktu pelayanan,
namun kepuasan masyarakat belum optimal karena belum semua memahami cara
penggunaannya.

Sementara itu, dari aspek process element, penerapan sistem digital dinilai
telah mampu mempersingkat proses pelayanan, tetapi interaksi antara masyarakat
dan pemerintah dalam aplikasi masih belum maksimal. Kurangnya feedback dan
komunikasi dua arah menjadi salah satu hambatan dalam proses ini. Oleh karena
itu, peningkatan kualitas interaksi pengguna menjadi salah satu poin penting yang
perlu dibenahi ke depan.



Penelitian ini menyimpulkan bahwa Kantah Kota Bengkulu telah berada di
jalur transformasi digital yang tepat, namun masih menghadapi tantangan besar
dalam aspek adopsi dan edukasi publik. Efektivitas aplikasi sangat ditentukan oleh
kesadaran dan kemampuan masyarakat dalam mengakses serta memanfaatkan fitur-
fitur digital yang disediakan. Keberhasilan e-Government bukan hanya soal
ketersediaan teknologi, tetapi juga keterlibatan aktif warga.



ABSTRAK

Analisis Penerapan E-Government Pada Penggunaan Aplikasi Sentuh Tanahku Dalam
Meningkatkan Pelayanan di Kantah Kota Bengkulu

Oleh:
Inke Tesra Kayati
2163201005

Era globalisasi yang datang lebih cepat dari yang diperkirakan telah membuat isu-isu semacam
demokratisasi, hak asasi manusia, hukum, transparansi, korupsi, civil sociey, good corporate
governance, perdagangan bebas, pasar terbuka, dan lain sebagainya menjadi hal-hal utama
yang harus diperhatikan oleh Pemerintah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
penerapan e-Government melalui aplikasi Sentuh Tanahku dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik di Kantor Pertanahan Kota Bengkulu. Metode yang digunakan adalah
pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Kerangka teori yang digunakan mengacu pada model e-
Government menurut Clay G. Wescott yang mencakup empat elemen utama, yaitu support
element, capacity element, outcome element, dan process element. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa penerapan aplikasi Sentuh Tanahku telah membawa dampak positif
terhadap efisiensi dan transparansi pelayanan pertanahan, terutama melalui penyediaan fitur
pelacakan status berkas, pencetakan sertifikat elektronik, serta penggunaan mesin anjungan dan
sistem antrian digital. Namun demikian, tingkat pemanfaatan aplikasi masih rendah, dengan
kurang dari 1% penduduk Kota Bengkulu yang telah memverifikasi akun. Hal ini disebabkan
oleh rendahnya literasi digital masyarakat dan kurangnya sosialisasi dari pihak instansi.
Keberhasilan implementasi e-Government melalui aplikasi ini memerlukan strategi yang lebih
inklusif, kolaboratif, serta penguatan edukasi digital kepada masyarakat luas. Kesimpulannya,
meskipun Kantor Pertanahan Kota Bengkulu telah berada pada jalur transformasi digital yang
tepat, tantangan dalam adopsi teknologi oleh masyarakat masih menjadi hambatan yang perlu
ditangani secara sistematis.

Kata Kunci: E-Government, Sentuh Tanahku, Pelayanan Publik, Kantor Pertanahan,
Transformasi Digital.



ABSTRACT

Analisis Penerapan E-Government Pada Penggunaan Aplikasi Sentuh Tanahku Dalam
Meningkatkan Pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Bengkulu

By:
Inke Tesra Kayati
2163201005

The era of globalization, which arrived faster than expected, has made issues such as
democratization, human rights, law, transparency, corruption, civil society, good corporate
governance, free trade, open markets, and so on, key concerns for the government. This study
aims to analyze the implementation of e-Government through the Sentuh Tanahku application
in improving the quality of public services at the Bengkulu City Land Office. The method used
is a descriptive qualitative approach with data collection techniques through observation,
interviews, and documentation. The theoretical framework used refers to Clay G. Wescott's e-
Government model, which includes four main elements: support element, capacity element,
outcome element, and process element. The results of the study indicate that the
implementation of the Sentuh Tanahku application has had a positive impact on the efficiency
and transparency of land services, particularly through the provision of features such as
document status tracking, electronic certificate printing, and the use of kiosks and digital
queuing systems. However, the utilization rate of the application remains low, with less than
1% of Bengkulu City residents having verified their accounts. This is due to low digital literacy
among the public and insufficient outreach from government agencies. The successful
implementation of e-Government through this application requires a more inclusive and
collaborative strategy, as well as strengthened digital education for the general public. In
conclusion, although the Bengkulu City Land Office is on the right track toward digital
transformation, challenges in technology adoption by the public remain a systemic obstacle
that needs to be addressed.

Keywords: E-Government, Sentuh Tanahku, Public Services, Land Office, Digital
Transformation.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Era globalisasi yang datang lebih cepat dari yang diperkirakan telah
membuat isu-isu semacam demokratisasi, hak asasi manusia, hukum,
transparansi, korupsi, civil sociey, good corporate governance, perdagangan
bebas, pasar terbuka, dan lain sebagainya menjadi hal-hal utama yang harus
diperhatikan oleh Pemerintah. Jika dahulu di dalam sebuah negara kekuasaan
lebih berpusat pada sisi pemerintahan (supply side), maka saat ini bergeser ke
arah masyarakat (demand side), sehingga tuntutan masyarakat terhadap
kinerja pemerintahnya menjadi semakin tinggi (Wirawan 2020). Kemajuan
teknologi informasi terjadi sedemikian pesatnya sehingga data, informasi, dan
pengetahuan dapat diciptakan dengan teramat sangat cepat dan dapat segera
disebarkan ke seluruh lapisan masyarakat di berbagai belahan di dunia dalam
hitungan detik. Hal ini berarti bahwa setiap individu di berbagai negara dapat
saling berkomunikasi secara lansung kepada siapapun yang dikehendaki
tanpa dibutuhkan perantara apapun. Tentu saja buah dari teknologi ini akan
sangat mempengaruhi bagaimana pemerintah di masa modern harus bersikap
dalam melayani masyarakatnya (Irawan 2017b).

Bangsa Indonesia merupakan salah satu bangsa yang hidup dalam
lingkungan global, maka mau tidak mau juga harus terlibat dalam maju
mundurnya penguasaan Iptek, Kemajuan teknologi informasi sangat

membantu masyarakat. Semakin banyak orang yang menggunakan teknologi



komputer modern ini, tentunya akan membantu orang-orang yang mengambil
keputusan dalam hal operasional pemerintahan, seperti administrasi,
pelayanan, dan pengelolaan data kepegawaian (Damanhuri, Mujahidin, and
Hafidhuddin 2023). Sistem manajemen kontemporer yang didukung oleh
organisasi berjaringan diperlukan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat
yang semakin beragam di masa mendatang. Ini akan memungkinkan lini
pengambilan keputusan menjadi lebih pendek dan memberikan lebih banyak
kontrol kepada individu.

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang ditandai dengan
kemajuan di bidang teknologi komunikasi dan informasi saat ini telah begitu
pesat, sehingga menempatkan masyarakat mendorong pemerintah untuk
menggunakan pelayanan E-Government yang berbasis elektronik dan
meninggalkan traditional government yang masih menggunakan sistem
manual (Hartono and Mulyanto 2019).

Oleh karena itu, selama periode otonomi wilayah ini, salah satu upaya
untuk menciptakan pemerintahan yang baik adalah penggunaan teknologi
informasi dan komunikasi, juga dikenal sebagai E-Government. E-
Government setidaknyan memiliki peran penting dalam memberikan
kemudahan terhadap masyarakat sebagai alat terobosan untuk mempermudah
dalam mengakses data dan informasi yang dibutuhkan oleh masyarakat.

Menurut Indrajit kusnadi & Ma’aruf (2006) E Government
adalah penggunaan alat teknologi informasi oleh pemerintah yang dapat

memungkinkan bagi pemerintah untuk memberikan transformasi hubungan



masyakat dengan pihak-pihak yang memiliki kepentingan. Electronic
Government sendiri merupakan suatu upayah dari pemerintah dalam
mengembangkan penyelenggaraan pelayanan pemerintahan yang berbasis
elektronik dengan memanfaatkan teknologi informasi.

E-Government ialah sebagai Upaya pemanfaatan informasi dan teknologi
komunikasi untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas, transfaransi dan
akuntabilitas pemerinah dalam memberikan pelayanan publik secara lebih
baik. Sedangkan menurut World bank (Samodra Wibawa 2009:113), E-
Government adalah penggunaan teknologi informasi oleh instansi pemerintah
seperti Wide Area Networks (WAN) internet, mobile competing, yang dapat
digunakan untuk membangun hubungan masyarakat, dunia usaha dan instansi
pemerintah lainnya.

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa E-Government
adalah suatu proses penggunaan teknologi sebagai alat untuk membantu
menjalankan sistem pemerintahan dengan lebih baik. Oleh karena itu,
E-Government tidak berarti mengganti cara pemerintah berhubungan dengan
masyarakat, masyarakat masih dapat menghubungi pemerintah melalui pos
pelayanan, berbicara melalui telepon, atau melalui surat. Sebaliknya, E-
Government adalah penggunaan teknologi informasi yang dapat
meningkatkan hubungan antara pemerintah dan masyarakat. Fokus utama dari
E-Government adalah untuk membangun penyelenggaraan kepemerintahan
yang berbasis elektronik untuk meningkatkan layanan publik dan

mempermudah masyarakat dalam mendapatkan pelayanan dari pemerintah



ataupun pihak-pihak yang berkepentingan lainnya (Aprianty 2016).

Penerapan E-Government dalam institusi publik mulai diperkenalkan
menjelang akhir abad ke 20-an, persisnya pada akhir dekade 1990-an
terutama di negara-negara industri maju. E-Government berupa teknologi
informasi pada lembaga pemerintahan yang merupakan Upaya merevitalisasi
pelaksanaan tugas dan fungsi administrasi publik dalam pengelolaan
kebijakan ataupun dalam pemberiaan pelayanan sebagai reseponsif atas
perubahan lingkungan strategi yang menuntut adanya administrasi publik
yang efisien, efektif, transparan (Tasyah et al. 2021).

Sejak tahun 2003, pemerintah Indonesia telah mengeluarkan Instruksi
Presiden Nomor 3 tahun 2003 Tentang Kebijakan dan Strategi Nasional
Pengembangan E-Government untuk memanfaatkan teknologi informasi dan
komunikasi dalam proses pemerintahan dalam membangun pemerintahan
berbasis teknologi informasi. Karena itu, semua pemerintah, baik pusat
maupun daerah, berlomba-lomba untuk memasukkan teknologi informasi ke
dalam organisasi mereka.

Pelayanan publik merupakan tugas wajib dari aparatur pemerintah
sebagai abdi masyarakat. Pengertian tersebut mengandung pengertian bahwa
pemerintah dalam melaksanakan tugasnya harus senantiasa berusaha
melayani kepentingan masyarakat dengan menaati peraturan yang berlaku
(Irawan and Laksono 2020). Oleh karena itu, pelayanan publik suatu hal yang
sangat mendasar bagi instansi pemerintah. Pemerintah sebagai pelayan

masyarakat (public servant) mempunyai kepentingan padamorganisasi sesuai



dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan (agung., 2012).

Banyak instansi pemerintah yang sudah menerapkan pelayanan publik
berbasis electronik ini, Salah satunya yaitu di Kementrian Agrarian dan Tata
Ruang Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN). Pada zaman perkembangan
teknologi saat ini, masyarakat menginginkan kemudahan pemenuhan
kebutuhan dan informasi akan pertanahan, menjawab tantangan tersebut
Kementrian Agraria dan Tata Ruang Badan Pertanahan (ATR/BPN) telah
melucurkan aplikasi “Sentuh Tanahku”. yang Dimana tujuannya adalah untuk
mempermudah masyarakat mendapatkan informasi yang berkaitan dengan
pertanahan dengan melakukan proses digitalisasi pelayanan publik. Inovasi
ini bertujuan untuk mengatasi permasalahan yang sering terjadi pada
pelayanan pertanahan (Prasetyaningtias, 2018).

Aplikasi sentuh tanahku ini dirilis secara resmi ke publik pada bulan
Agustus 2021, selain itu aplikasi sentuh tanahku juga memuat informasi
syarat-syarat pengurusan pelayanan termasuk simulasi biaya pngurusan
berkas secara interaktif. Kehadiran simulasi pembayaran tentu akan
memudahkan para pemilik tanah untuk mengetahui kebutuhan biayah untuk
pengurusan layanan tersebut di kantor pertanahan (kantah). Pelucuran
aplikasi sentuh tanahku merupakan luaran dari Peraturan Menteri Agraria dan
Tata Ruang/Kepala Badan Pertanahan Nasional Republik Indonesia Nomor
5 tahun 2017.

Dari observasi awal di Kantor Pertanahan (Kantah) kota Bengkulu juga

sudah menggunakan aplikasi sentuh tanahku. Aplikasi sentuh tanahku



memiliki fitur-fitur lengkap seperti pengukuran tanah, melihat batas-batas
tanah, mengecek keaslian sertifikat tanah, melihat perkembangan berkas yang
sudah dimasukkan ke kantor pertahanan dan bisa menjadi brankas E-Sertikat
tanah.

Penerapan E-Government Dalam aplikasi sentuh tanahku di Kantah Kota
Bengkulu dalam bentuk aplikasi sudah lumayan cukup lama diterapkan di
kantah kota Bengkulu, yaitu sejak 2021 hingga saat ini, dan sudah banyak
perkembangan dalam pelayana berbasis elektorik ini, salah satunya adalah di
Kantor Pertanahan (Kantah) Kota Bengkulu saat ini sudah memiliki mesin
anjungan yang Dimana mesin ini sudah terhubung dengan aplikasi sentuh
tanahku, fungsi mesin anjungan ini salah satunya adalah untuk memverifikasi
akun di aplikasi sentuh tanahku dan mencetak sertifikat tanah elektornik
dengan catatan sertifikat elektronik bisa di cetak dengan orang yang berkuasa
atas setifikat itu sendiri. Sayangnya Masyarakat kota bengku himgga saat ini
masih beelum banyak menggunakan aplikasi sentuh tanahku.

Berdasarkan data yang di dapat di ATR/BPN Kantah Kota Bengkulu
Pada Rabu (22/01/2025), hanya sekitar 1.032 akun saja yang baru
terverifikasi menggunakan aplikasi sentuh tanahku di kota Bengkulu yang
Dimana artinya kurang dari 1% masyarakat kota Bengkulu yang mengetahui
dan menggunakan aplikasi sentuh tanahku. Melihat dari fungsi dan manfaat
aplikasi sentuh tanahku yang sudah cukup baik dan sudah memilki
perkembangan yang cukup pesat ini, seharusnya sudah sangat membantu

masyarakat dalam mendapatkan pelayanan tanpa harus menunggu lama untuk



mendapatkan pelayanan dalam mengurus sertifikat tanah serta bisa mengecek
progres berkas yang sudah dimasukkan ke kantah dimana saja melalui
aplikasi sentuh tanahku tanpa harus datang lansung ke kantor pertanahan yang
memakan banyak waktu, namun mengapa masyarakat masih banyak yang
belum menggunakan aplikasi sentuh tanahku dan memilih mendapatkan
pelayanan dengan datang lansung ke kantor pertanahan yang Dimana
membutuhkan proses yang lama untuk mendapatkan pelayanan.

Sebenarnya faktor apa yang menyebabkan rendahnya Tingkat
pengetahuan masyarakat kota Bengkulu terhadap aplikasi sentuh tanahku ini.
Hal inilah yang masih menjadi pertanyaan besar dan alasan penulis untuk
meneliti masalah ini.

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis melakukan
penelitian ini bermaksud untuk melihat kondisi yang ada dan berbagai faktor
yang menunjang pelayanan publik pada Penerapan E-Government dengan
menggunakan aplikasi sentuh tanahku yang ada di Kementrian Agraria dan
Tata Ruang Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN) Kota Bengkulu , maka
dari uraian latar belakang diatas maka penulis membuat judul “Analisis
penerapan E-Government pada penggunaan aplikasi sentuh tanahku
dalam meningkatkan pelayanan di kantor pertanahan (kantah) kota

Bengkulu”.



1.2.Rumusan Masalah
Dari penjelasan latar belakang diatas , maka dirumuskan masalah sebagai
berikut:
Bagaimana penerapan E-Government pada penggunaan aplikasi sentuh

tanahku dalam meningkatkan pelayanan di kantor pertanahan kota Bengkulu?

1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini yaitu:

a. Untuk menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh kantor
pertanahan kota Bengkulu kepada masyarakat setelah menggunakan
aplikasi sentuh tanahku

b. Untuk melihat manfaat dari penggunaan aplikasi sentuh tanahku
dalam meningkatkan pelayanan publik di kantor pertanahan kota
Bengkulu

c. Untuk melihat apakah ada perbedaan yang signifikan dalam
pelayanan melalui aplikasi sentuh tanahku atau pelayanan secara
lansung ke kantor kantor pertanahan Kota Bengkulu.

d. Untuk menganalisis kelebihan dan kekurangan aplikasi sentuh
tanahku dalam konteks penerapan e-government di kantah kota
Bengkulu.

e. Untuk mengidentifikasi pengaruh penerapan sistem e-government
melalui aplikasi sentuh tanahku terhadap efisiensi dan efektivitas
pelayanan publik di kantah kota Bengkulu, termasuk mengurangi

waktu tunggu dan mengoptimalkan proses administrasi.



1.4. Manfaat penelitian
1. Secara Teoritis

Menambah pengetahuan dan wawasan penulis dari penelitian
yang dilakukan oleh penulis dengan cara mengaplikasikan teori-teori
yang didapat selama perkuliahan dalam pembahasan masalah
mengenai bagaimana penerapan E-Government pada penggunaan
aplikasi sentuh tanahku dalam meningkatkan kualitas pelayanan di
Kantor Pertanahan kota Bengkulu .

2. Secara praktis

a) Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai tambahan
informasi bagi masyarakat agar lebih mengetahui tentang
aplikasi sentuh tanahku dan manfaatnya.

b) Penelitian ini diharapakan dapat menjadi referensi bagi penelitian
lebih lanjut mengenai penerapan e-government pada penggunaan
aplikasi sentuh tanahku dalam meningkatkan pelayanan di

kantah kota Bengkulu.



