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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Dalam rakernas 2023 yang bertemakan peningkatan investasi melalui Transformasi 

Digital dan Kepastian Hukum bidang Tanah Ruang dan Pertanahan” yang terangkum dalam 

Resume Hasil Rakernas 2023, Dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya; Kementerian 

Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional menyelenggarakan urusan 

pemerintahan di bidang agraria/pertanahan dan tata ruang untuk membantu Presiden dalam 

menyelenggarakan pemerintahan negara, bahwa dalam mendukung investasi, peran 

Kementerian Agraria dan Tata Ruang melalui Direktorat Jenderal Pengendalian dan 

Penertiban Tanah dan Ruang berada di hilir, Menteri Agraria dan Tata Ruang, 

menyampaikan beberapa poin terkait iklim invertasi antara lain: 1. permasalahan yang 

menjadi penghambat investasi di daerah dan harus segera diselesaikan dengan cepat yaitu 

Tata Ruang melalui Kesesuaian Kegiatan Pemanfaatan Ruang (KKPR) dan Persetujuan 

Bangunan Gedung. 2. RDTR memiliki peranan yang sangat penting untuk memudahkan para 

pelaku usaha berinvestasi melalui KKPR yang terintegrasi pada sistem OSS di BKPM. 3. 

Dari 514 Kabupaten/Kota terdapat 2.000 RDTR yang harus diselesaikan. Sejauh ini baru 

294 RDTR yang menjadi Perda dan 114 RDTR yang terintegrasi dengan sistem OSS.. Hal 

ini merupakan tindak lanjut dari apa yang disampaikan oleh Presiden Joko Widodo terkait 

pentingnya investasi sebagai salah satu kunci bagi pertumbuhan ekonomi nasional pada 

tahun 2023 Dalam pelayanan PTP PKKPR baik Berusaha, PTP PKKPR Non Berusaha, PTP 

Penyelenggaraan kebijakan pemanfaatan tanah maupun PTP PKKPR Untuk yang bersifat 

strategis, untuk PTP PKKPR Berusaha sudah terintegrasi dengan Online Single 

Submission (OSS) atau Sistem Perizinan Berusaha Terintegrasi Secara Elektronik sudah 

banyak dimanfaatkan para pelaku usaha, selayaknya OSS yang merupakan sistem perizinan 

berbasis risiko dengan mengandalkan teknologi informasi yang mengintegrasikan proses 

perizinan di daerah dan pusat guna mempercepat dan mempermudah kegiatan usaha atau 

investasi di Tanah Air, dibangun bertujuan untuk meningkatkan transparansi, keterbukaan, 

dan keterjaminan dalam mendapatkan izin berusaha bagi para pelaku usaha di Indonesia. 

namun Ikhtiar pemerintah untuk mempercepat pelayanan, belum sepenuhnya berjalan untuk 

tidak dikatakan masih jauh dari harapan, karena pada kenyataannya penggunaan OSS sendiri 

tidaklah mudah dan banyak menimbulkan kebingungan bagi pengguna layanan, sama halnya 

dengan pelayanan pertanahan pada kantor pertanahan yang harus melaui banyak prosedur 

dan persyaratan, untuk membantu mengurai kebingungan tersebut sebenarnya BKPM sudah 

menyediakan berbagai layanan seperti Contact Center OSS. Layanan Contact Center OSS 
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ini digunakan dalam mengurus izin perusahaan oleh pelaku usaha. Contact Center OSS 

BPKM yang bisa hubungi untuk dapat terhubung ke BKPM yakni di nomor 0807 100 2576 

dan Sebagaimana kita ketahui bersama, pada tanggal 5 Agustus 2022 Menteri Agraria dan 

Tata Ruang (ATR)/Kepala Badan Pertanahan Nasional (BPN), Hadi Tjahjanto resmi 

meluncurkan program Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan (Pelataran) dan Hotline 

Pengaduan. Dua inovasi di bidang pertanahan dan tata ruang itu adalah untuk memberikan 

kemudahan dan meningkatkan kualitas layanan bagi masyarakat. Tidak hanya itu, dua 

inovasi itu merupakan upaya dari Kementerian ATR/BPN untuk menjadi institusi berkelas 

dunia. Hotline Pengaduan bagi masyarakat ini berbentuk sistem pengelolaan pengaduan 

berbasis Whatsapp yang responsif dan cepat melalui nomor 0811-1068-0000 yang telah 

terintegrasi dengan kantor BPN di seluruh Indonesia, namun sayangnya hotline BPN 

tersebut hanya untuk pengaduan umum saja, alangkah baiknya jika Hotline ATRBPN 

tersebut juga memiliki fitur yang lain yakni layanan konsultasi untuk semua produk 

pertanahan, termasuk membantu dalam pendaftaran PKKPR baik melalui OSS maupun 

KKP, Adapun layanan Contact Center yang dapat dilaksanakan adalah layanan pemberian 

informasi, konsultasi, maupun pencarian solusi dengan harapan hanya dengan one call away 

atau Chat interaktif Fast Respon dapat mengcover semua kebutuhan layanan bantuan serta 

layanan produk untuk pemohon dan non pemohon layanan pertanahan yang dapat diakses 

kapan saja, sehingga dapat melerai kebingungan para pengguna layanan Pertimbangan 

Teknis Pertanahan untuk KKPR, dengan harapan akhir adalah peningkatan investasi secara 

optimal. 

 

A. Tujuan Aksi Perubahan 

Dalam hal mewujudkan visi Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan 

Nasional yakni “Terwujudnya Penataan Ruang dan Pengelolaan Pertanahan yang 

Terpercaya dan BerStandart Dunia dalam Melayani Masyarakat”, sebagaimana tertuang 

dalam Peraturan Menteri Agraria dan Tata Ruang/Kepala Badan Pertanahan Nasional 

Nomor 27 Tahun 2020 Tentang Rencana Strategis Kementerian Agraria dan Tata 

Ruang/Badan Pertanahan Nasional Tahun 2020-2024. Untuk mencapai visi tersebut diatas, 

Kementerian ATR/BPN telah menetapkan 2 (dua) misi yakni : “Menyelenggarakan 

Penataan Ruang dan Pengelolaan Pertanahan yang Produktif, Berkelanjutan, dan 

Berkeadilan dan Menyelenggarakan Pelayanan Pertanahan dan Penataan Ruang yang 

BerStandart Dunia”. Bahwa menunjang visi dan misi Kementerian ATR/BPN menuju 

kelembagaan yang berStandart dunia baik dalam penataan, pelayanan ruang dan pertanahan 

Ruang Lingkup Aksi Perubahan 
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Dalam Aksi perubahan ini, ruang lingkup kegiatan yang ditetapkan sesuai dengan 

permasalahan yang akan dilakukan aksi perubahannya yaitu layanan Call Service Interaktif 

yang Fast Respon untuk kegiatan pertimbangan teknis untuk persetujuan kesesuaian 

kegiatan pemanfaatan ruang meliputi pertimbangan teknis untuk Penerbitan kegiatan 

kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang (KKPR berusaha, KKPR Non Berusaha, PKKPR 

atau RKKPR untuk kegiatan yang bersifat strategis nasional penerbitan KKPR);  penegasan 

status dan rekomendasi penguasaan Tanah Timbul; dan penyelenggaraan kebijakan 

Penggunaan dan Pemanfaatan Tanah. 

B. Ruang Lingkup Aksi Perubahan 

Dalam Aksi perubahan ini, ruang lingkup kegiatan yang ditetapkan sesuai dengan 

permasalahan yang akan dilakukan aksi perubahannya yaitu layanan Call Service dan Chat 

Interaktif yang Fast Respon untuk kegiatan pertimbangan teknis untuk persetujuan 

kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang meliputi pertimbangan teknis untuk Penerbitan 

kegiatan kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang (KKPR berusaha, KKPR Non Berusaha, 

PKKPR atau RKKPR untuk kegiatan yang bersifat strategis nasional penerbitan KKPR);  

penegasan status dan rekomendasi penguasaan Tanah Timbul; dan penyelenggaraan 

kebijakan Penggunaan dan Pemanfaatan Tanah. 

 

C. Pemilihan isu dan analisis isu;  

  

Permasalahan pada Seksi Penataan Pertanahan yang akan diangkat adalah pada tusi 

penatagunaan tanah, yaitu informasi layanan PTP hanya bersumber dari pejabat di seksi 

penataan pertanahan, dan jarak kantor pertanahan yang jauh dari pengguna layanan. Akibatnya 

pengguna harus datang ke kantor pertanahan untuk memperoleh informasi mengenai layanan 

dan mengajukan persyaratan permohonan pelayanan.  

Adapun masalah yang teridentifikasi pada Seksi Penataan Penataan adalah sebagai berikut: 

1. Sulitnya akses Informasi untuk layanan pertanahan, khususnya  PTP PKKPR baik 

Berusaha, PTP PKKPR Non Berusaha, PTP Penyelenggaraan kebijakan pemanfaatan 

tanah maupun PTP PKKPR Untuk yang bersifat strategis dan pendampingan dalam 

penggunaan OSS dalam Rangkaian PKKPR Berusaha. Selama masa transisi UU Cipta 

kerja yang ditindaklajuti dengan Permen ATR/BPN No. 12 tahun 2021 Tentang 

Pertimbangan Teknis Pertanahan dan Permen ATR/BPN 2021 tantang Konfirmasi 

Kesesuaian Pemanfaatan Ruang. Layanan pertimbangan teknis pertanahan mengalami 

penurunan drastis, pada tahun 2021 dari target 20 layanan PTP terealisasi 100% secara 

anggaran namun secara fisik permohonan yang masuk dan PTp yang terbit lebih dari target 

yang telah ditetapkan, namun pada tahun 2022 menjadi hanya 15% padahal untuk 
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memfasilitasi permohonan yang melebihi target pada tahun 2021 telah ditetapkan target 

sebanyak 40 PTP, karena keterbatasan informasi dan prosedur yang belum dipahami 

sebagaimana ditunjukkan dalam table target dan realisasi kegiatan Pertimbangan teknis 

Pertanahan dibawah ini: 

Tabel 1. table Sistem Kendali Mutu Program Pertanahan kegiatan Layanan Pertimbangan Teknis 

Pertanahan kantor pertanahan  kabupaten ogan ilir tahun 2021 

 
Tabel 2. table Sistem Kendali Mutu Program Pertanahan kegiatan Layanan Pertimbangan Teknis 

Pertanahan kantor pertanahan  kabupaten ogan ilir tahun 2022 

 

2. Sulitnya menetapkan lokasi dalam kegiatan Akses Reform yang sesuai dengan target 

pemberdayaan 

Dalam menentukan dan menganalisisa penyebab masalah, penulis menggunakan 

metode diagram fishbone, sebagai berikut: 

Gambar 1.diagram fishbone 
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Dari hasil analisis fishbone tersebut, penulis berfokus pada sisi People dan Mechine, 

penulis mengajukan gagasan Peningkatan layanan pertimbangan teknis 

pertanahan untuk persetujuan kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang melalui 

optimalisasi layanan Contact Center yang terintegrasi pada Kantor Pertanahan 

Kabupaten Ogan Ilir, selain sebagai bentuk dukungan dalam peningkatan iklim 

investasi, Penerbitan Pertimbangan Teknis Pertanahan juga menjadi tugas penulis 

sebagai Kepala Seksi Penetapan dan Pemberdayaan Kantor Pertanahan Kabupaten 

Ogan Ilir. 

D. Strategi mengatasi masalah 

 

1. Deskripsi Inovasi 

Untuk mempermudah pengguna layanan dalam mengakses informasi layanan, dan 

konsultasi layanan PTP PKKPR di Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir akan difasilitasi 

dengan Contact Center yang terhubung dengan operator di layanan customer service. 

Contact Center ini akan menjadi saluran utama bagi pengguna layanan pertanahan untuk 

berinteraksi dengan kantor pertanahan. Sehingga operator dapat meningkatkan produktivitas 

kinerja kantor pertanahan saat menanggapi berbagai permintaan pengguna layanan 

pertanahan. Caranya, selain mengatasi permasalahan pengguna layanan pertanahan, operator 

juga dapat menjelaskan lebih detail mengenai produk pertanahan khususnya PTP PKKPR 

yang masih sangat asing bagi pengguna layanan pertanahan. Sehingga secara langsung 

ataupun tidak, mereka juga melakukan publikasi dan sosialisasi. Contact Center akan 

meningkatkan Informasi dan Visibilitas dengan Data yang dikumpulkan dari interaksi ini 

memberikan arahan dan petunjuk yang dapat membantu menginformasikan kebutuhan 

pengguna layanan pertanahan. Informasi ini dapat membantu dengan desain produk, 

peningkatan kualitas, dan mengidentifikasi pola dan area yang bermasalah di seluruh 

perjalanan keterlibatan pengguna layanan pertanahan dengan kantor pertanahan khususnya 

seksi penataan dan pemberdayaan leading sector PTP PKKPR. Hingga dapat menganalisis 

kebutuhan dan keinginan tiap pengguna layanan pertanahan. 

 

2. Hasil Inovasi 

Adapun hasil dari inovasi Contact Center ini adalah terwujudnya pelayanan 

pertanahan Pertimbangan Teknis Pertanahan Persetujuan Kesesuaian Kegiatan Pemanfaatan 

Ruang yang efektif dan efisien, yang meningkatkan persepsi positif masyarakat terhadap 

kantor pertanahan, diharapkan Contact Center ini akan menjadi saluran utama bagi 

pengguna layanan pertanahan untuk berinteraksi dengan kantor pertanahan. 
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Gambar 2. SOP Rencana Aksi Perubahan 

 

 

a. STANDAR PROSEDUR OPERASIONAL KEGIATAN;  

Gambar 3. Bagan Alir Prosedur Contact Center PTP Untuk KKPR 
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Gambar 4. Grapic alur Contact Center PTP Untuk KKPR 
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E. Tahapan Kegiatan 

Tabel 3. Tahapan Kegiatan 

No Tahapan Detail kegiatan Output Time table 

1 2 3 4 5 6 7 8 

1 Perencanaan  Rapat persiapan 

 Pembentukan Tim 

 Pembagian tugas 

 Menentukan Target 

Undangan 

Notulensi 

Draft SK Tim 

Data Tabular 

        

2 Persiapan  Penetapan Target 

 Penetapan Tim 

 Penetapan Jadwal Kegiatan 

 Penentuan Anggaran 

 Persiapan Bahan dan Alat 

 Pembuatan alur kerja 

 Formulir kerja 

admin/operator 

 Membuat jadwal pelayanan 

dan menentukan jam kerja 

SK Target 

SK Tim 

Efektif 

beserta 

pembagian 

jadwal 

kegiatan 

RAB 

TOR 

Jadwal 

Kegiatan 

 

 

        

3 Masa Trial  Publikasi 

 Waktu ujicoba layanan 

 Pelatihan operator 

CONTACT CENTER 

 

Info grafis 

Banner 

Standing 

Banner 

Brosur 

 

        

4 Pelaksanaan 

kegiatan 

Pemberian layanan Contact 

Center 

BA Hasil 

Kegiatan 

        

5 Monitoring, 

Kendali mutu 

dan Pelaporan 

Kendali mutu setiap kegiatan 

Menilai efisiensi dan efektifitas 

metode, media dan sumberdaya 

lainnya 

Laporan         
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F. Keterkaitan dengan Substansi Materi Kompetensi Pilihan 

Pemanfaatan mata pelatihan pilihan 

dalam mendukung pelaksanaan aksi perubahan memuat uraian singkat substansi mata 

pelatihan pilihan apa saja yang diambil dan menjelaskan proses adopsi/adaptasi/hubungan dari mata 

pelatihan tersebut dalam implementasi aksi perubahan. Keterkaitan tersebut seperti tertuang pada 

tabel berikut: 

Tabel 4. Pemanfaatan mata pelatihan pilihan 

No 
Judul Aksi 

Perubahan 

Mata 

Pelatihan 

Jalur 

Pembelajaran 

Hubungan 

dengan Aksi 

Perubahan 

Sumber 

Pembelajaran 

1 Peningkatan 

Layanan 

Pertimbangan 

Teknis 

Pertanahan untuk 

Persetujuan 

Kesesuaian 

Kegiatan 

Pemanfaatan 

Ruang Melalui 

Optimalisasi 

Layanan Contact 

Center yang 

Terintegrasi pada 

Kantor 

Pertanahan 

Kabupaten Ogan 

Ilir 

 

Manajemen 

Pemerintahan 

Pembelajaran 

Mandiri/Online 

Meningkatkan 

pengetahuan 

penulis terutama 

dalam hal 

perencanaan dan 

manajemen 

pemerintahan 

Modul LAN 

2 

Pembangunan 

Ekonomi 

Hijau 

Pembelajaran 

Mandiri/Online 

Meningkatkan 

pengetahuan 

penulis terkait 

Rencana kerja 

yang pro ekonomi 

hijau dan 

Pertumbuhan 

berkelanjutan 

dengan 

pertumbuhan Gold 

dan Pertumbuhan 

Hijau.  

Modul LAN 

3 

Pengadaan 

Barang dan 

Jasa 

Pembelajaran 

Mandiri/Online 

memahami dan 

menambah 

pengetahuan 

penulis tentang 

Pengertian, 

Tujuan, Kebijakan, 

Modul LAN 



10 
 

Prinsip, Etika, 

Pelaku, dan 

Sumber Daya 

Manusia dan 

Kelembagaan 

Pengadaan 

Barang/Jasa 
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BAB II 

DESKRIPSI PROSES KEPEMIMPINAN 

 

A. Pembangunan Integritas 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), integritas diartikan : mutu, sifat, atau 

keadaan yg menunjukkan kesatuan yg utuh sehingga memiliki potensi dan kemampuan yg 

memancarkan kewibawaan; kejujuran. Pembangunan integritas pegawai ASN merupakan 

bagian dari pembangunan Zona Integritas dan pembangunan Sistem Merit dalam 

Manajemen ASN sebagai bagian integral dalam Rencana Aksi Reformasi Birokrasi 

Nasional. Instansi pemerintah dapat melaksanakan pembangunan integritas pegawai ASN 

melalui proses perencanaan, pelaksanaan, evaluasi, dan langkah korektif secara 

berkelanjutan. 

Integritas Pegawai ASN diukur dari kejujuran, kepatuhan terhadap peraturan perundang-

undangan, kemampuan bekerja sama serta pengabdian kepada masyarakat, bangsa dan 

negara. Teguh menyampaikan pembangunan integritas pegawai ASN dilakukan dengan 

mengelola tiga faktor, yaitu keyakinan, daya nalar, dan keberanian moral. 

Penguatan integritas menjadi fokus bahasan dalam Rapat Kerja Nasional (Rakernas) 

Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN) Tahun 2022. 

Hal ini terus digaungkan kepada seluruh jajaran, demi terciptanya peningkatan kualitas 

layanan pertanahan dan tata ruang bagi masyarakat. 

Salah satu bentuk mengimplementasikan nilai-nilai kementerian, yaitu Melayani, 

Profesional, Terpercaya, adalah melayani dengan baik, responsive dan solutif, Profesional 

dalam pelayanan dan memberikan informasi terpercaya, hal ini yang coba di lakukan penulis 

melalui aksi perubahan ini, yakni memberikan Peningkatan layanan pertanahan melalui 

optimalisasi layanan Customer Care: Call Center yang terintegrasi pada Kantor Pertanahan 

Kabupaten Ogan Ilir.  

Pembangunan integritas yang harus diterapkan pada saat aksi perubahan diantaranya adalah: 

1. Untuk Memberikan pelayanan panggilan dengan standar pelayanan prima: Menjawab 

panggilan dengan ramah, fast respon dan solutif atas pertanyaan yang diajukan 

penggunan layanan call center; 

2. Untuk memberikan informasi dan penjelasan maupun panduan kepada pemohon terkait 

informasi dan permasalahan yang disapaikan sesuai dengan template yang sudah 

disesuaikan dan SOP yang berlaku. 

3. Bahwa tujuan utama dari Aksi Perubahan ini adalah untuk memberikan pelayanan yang 

responsive dan solutif. 
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B. Pengelolaan Budaya Pelayanan (Pemanfaatan Teknologi Informasi) 

 

Mengelola budaya layanan sesuai nilai-nilai Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan 

Pertanahan Nasional yaitu Melayani, Profesional dan Terpercaya. Pengelolaan budaya 

melayani dengan memanfaatkan kemajuan teknologi informasi sehingga menghasilkan 

peningkatan kinerja pelayanan pertanahan dan tata ruang kepada masyarakat menjadi lebih 

baik. Dengan merubah layanan manual menjadi layanan berbasis elektronik maka akan 

membentuk profesionalisme dan kepercayaan pengguna layanan dan stakeholder. 

Pemanfaatan teknologi informasi yang sudah dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Pemanfaatan sosial media, Facebook dan Instagram untuk diintegrasikan dalam satu 

omnichannel sosial media, namun dalam prosesnya tidak dapat dilaksanakan karena 

berbagai kendala seperti pembatasan akun dari domain @atrbpn.go.id yang digunakan 

sebagai domain verifikator untuk Facebook bussines manager sebagaimana dijelaskan 

dalam BAB IV. Deskripsi Hasil Kepemimpinan. 

Gambar 5. Evidence Penolakan Domain FBM 

 

2. Mengubah WA Reguler menjadi WA bussines untuk alternatif kegiatan. 
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Gambar 6. WA Bussines Kantah Ogan Ilir 

 

C. Pengelolaan Tim 

 

Pembentukan Tim dilaksanakan melalui Rapat Internal Bersama Kepala Kantor 

Pertanahan dan para Pejabat Pengawas serta anggota, Rapat Anggaran Bersama 

Kepala Sub Bagian Perencanaan dan Pelaporan Kanwil BPN Provinsi Sumatera 

Selatan dan Rekan sesame Pejabat Pengawas untuk menerima masukan dan 

penajaman ide. 

 

a. Konsultasi Mentor, Pembentukan Tim Efektif, dan Koordinasi Stakeholders 

Project Leader menyampaikan hasil seminar aksi perubahan yang berjudul 

“Peningkatan layanan pertimbangan teknis pertanahan untuk persetujuan 

kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang melalui optimalisasi layanan 

Contact Center yang terintegrasi pada Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan 

Ilir” kepada mentor yaitu Plh.Kepala Kantor Pertanahan, sekaligus 
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mengajukan draft SK tim efektif. Selanjutnya mentor memberikan arahan, 

masukan, bimbingan, dan motivasi kepada project leader agar pelaksanaan 

aksi perubahan dapat berjalan dengan baik dan memperoleh hasil seperti 

yang diharapkan. 

Gambar 7. Mentoring bersama PLH. Kakan OI

 

1. Berikutnya project leader berkonsultasi dengan Kepala Sub Bagian Tata Usaha 

dan jajarannya untuk terkait anggaran pelaksanaan aksi perubahan. 

Gambar 8. Rapat dan diskusi Aksedental bersama Kasubag TU dan Jajaran 

 

 

2. Sehubungan dengan pelaksanaan kegiatan aksi perubahan yang seharusnya 

berada di mata Anggaran Tata Usaha dengan kode 5527.EBA.958 Program 
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Layanan Hubungan Masyarakat kegiatan Pelayanan informasi public, maka 

perlu di lakukan Revisi anggaran, maka project leader, Bersama Jafung 

Perencanaan kantor pertanahan kabupaten ogan ilir berkonsultasi dengan 

kasubbag perencanaan, Evaluasi dan Pelaporan Kanwil BPN sumatera Selatan. 

Gambar 9. Konsultasi bersama Kaubbag PEP Kanwil BPN SUMSEL 

 

 

3. Rapat Koordinasi Bersama Kepala Seksi Survey Pemetaan dan Kepala Seksi 

Pendaftaran hak dan Penetapan sebagai stakeholder internal yang memberikan 

masukan untuk ruang lingkup kegiatan diperluas hingga seluruh kegiatan 

pelayanan pertanahan. 

Gambar 10. Rapat dan Diskusi bersama rekan Pejabat Pengawas 
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BAB III 

DESKRIPSI HASIL KEPEMIMPINAN 

 

A. Capaian dan Bukti Perbaikan Kualitas Pelayanan Publik 

1. Capaian Tahapan Inovasi Capaian tahapan inovasi adalah sebagai berikut:  

Dalam pelaksanaan kegiatan untuk membantu project leader dibuat susunan keanggoraan 

dengan mempertimbangakan potensi dan keahlian yang disesuaikan dengan tugas masing-

masing, yang terbagi atas bagian teknis, bagian Umum dan Bagian Administrasi, 

Pembentukan tim efektif ini dilakukan pada tanggal 09 Juli 2020 dan dilegalisasi dengan 

Surat Keputusan Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir Nomor SK : 297/KEP-16-

10.100/IV/2023, tanggal 06 Juni 2023 di Inderalaya dengan detail susunan Tim Efektif 

sebagai terlampir.: 

Hasil Revisi anggaran untuk penanganan  pengaduan dan pelayanan public. 

Tabel 5.Sebelum Revisi Anggaran 
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Tabel 6. Setelah Revisi Anggaran 

 

 

 

Rapat koordinasi Bersama tim efektif, penjelasan tentang diskripsi 

kegiatan, manfaat, tahapan pelaksanaan, pembagian tugas setiap anggota 

dalam aksi perubahan yang sedang dikerjakan. 

Gambar 11. Notulensi hasil rapat 
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a. Mencari Informasi terkait Vendor Business Process Outsourcing untuk 

layanan customer care yang Potensial: Quantum, Mekari Qontact, Quiros 

dan VADS Indonesia. 

Gambar 12. Penawaran Vendor Quantum 
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Gambar 13. Penawaran Vendor PT. VADS Inquiry 

 

Gambar 14. Penawaran dari Vendor Barantum 
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Menjadwalkan untuk meeting penawaran produk dan harga Bersama 2 

Vendor potensial yaitu Mekari Qontak dan Barantum. 

Gambar 15. Sreenshoot Onlune meeting bersama barantum dan Mekari Contak 
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Klarifikasi, Negosisasi Teknis dan Harga. 

Setelah vendor mengirimkan penawaran, project leader melakukan klarifikasi dan 

negosiasi Teknis dan Harga melalui virtual meeting Bersama Mekari Qontak dan 

Barantum di dua sesi yang berbeda. 

 

Tabel 7. Penawaran Teknis dan Harga Mekari Kontak 
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Pemilihan Vendor dan Penandatanganan Kontrak 

Pemilihan Vendor selain penilaian harga yang menjadi poin utama adalah Keunggulan 

Produk yang ditawarkan, performent Perusahaan, testimoni pelanggan lainnya, serta 

respon petugas. Dari ketiga kategori Harga, Produk dan Kredibilitas Perusahaan makan 

project leader dan pejabat pembuat komitmen memilih Barantum Omnichanel sebagai 

Vendor pemenang yang dilanjutkan dengan penandatanganan kontrak kerja. 

 

Tabel 8. Kontrak dengan PT. Barantum

Pembuatan Omnichanel dan pendaftaran FBM  

Omni channel atau omnichannel merupakan strategi untuk meningkatkan pengalaman 

pelanggan berkualitas tinggi di berbagai saluran media komunikasi yang digunakan 

pelanggan. Berbeda dengan multichannel, omnichannel adalah tahap evolusi 

multichannel yang lebih luas. 

Omnichannel berasal dari dua kata, yaitu omni dan channel. Omni artinya semua atau 

universal. Sedangkan channel adalah saluran. Yang artinya adalah menggabungkan 

semua channel (saluran/media), di mana pelanggan dapat menemukan dan terhubung 

dengan bisnis di berbagai channel seperti multichannel, tetapi dengan tingkat 

pengalaman pelanggan yang lebih baik dan tinggi. 

 

Omnichannel terdapat berbagai jenis, yaitu: 

1. Omnichannel Media Sosial 



2 
 

Omnichannel media sosial mengacu pada penggunaan saluran media sosial sebagai 

bagian dari pendekatan dalam bisnis. Ini melibatkan integrasi strategi media sosial 

dengan saluran penjualan, layanan pelanggan, dan pemasaran lainnya untuk 

memberikan pengalaman terbaik kepada pelanggan di platform media sosial yang 

berbeda. 

Dalam hal ini, perusahaan memastikan pelanggan dapat cepat dilayani di berbagai 

platform media sosial seperti Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, dan lainnya, dengan 

menyediakan konten yang relevan dan interaktif. Hal ini memungkinkan pelanggan untuk 

berinteraksi dengan perusahaan Anda, melakukan pembelian, dan berbagi pengalaman 

melalui media sosial yang paling nyaman bagi mereka. Sehingga Anda dapat memperkuat 

keterlibatan pelanggan, memperluas jangkauan, dan memanfaatkan potensi media sosial 

sebagai alat yang efektif untuk membangun hubungan dengan pelanggan. 

2. Omnichannel E-Commerce 

Omnichannel e-commerce adalah sebuah sistem e-commerce yang menggunakan 

pendekatan omnichannel dalam menjual produk dan layanan kepada pelanggan. Sistem 

ini dapat menyediakan layanan melalui berbagai layanan e-commerce. Pendekatan 

omnichannel pada sistem ecommerce ini bertujuan untuk mempermudah pelanggan 

dalam berbelanja dan mengakses informasi produk yang dibutuhkan. Sehingga mampu 

meningkatkan penjualan bisnis Anda secara signifikan saat digunakan secara konsisten. 

Sebagai rekomendasi, Anda bisa menggunakan Barantum Omnichannel yang dapat 

diintegrasinya pada berbagai saluran komunikasi. Sebagai inovasi Barantum ke 

depannya, Anda juga bisa mengintegrasikan saluran komunikasi lainnya, seperti TikTok, 

Shopee, dan Tokopedia. Sehingga semakin beragam pilihan saluran yang dapat Anda 

integrasikan. 

3. Omnichannel Call Center 

Jenis omnichannel pertama, yaitu omnichannel call center. Ini adalah sebuah pusat 

layanan telepon yang menggunakan pendekatan omnichannel dalam memberikan 

layanan kepada pelanggan. Dengan menggunakan pendekatan ini, pusat layanan telepon 

dapat memberikan pengalaman yang baik kepada pelanggan. Sehingga mampu 

meningkatkan layanan dan penjualan bisnis. Adanya sistem ini, Anda dapat merekam 

tiap percakapan antara agen dan pelanggan. Jadi, Anda dapat melakukan evaluasi untuk 

memberikan layanan yang lebih baik lagi 

Dan pada awalnya dalam aksi perubahan ini omnichannel yang dipilih adalah 

omnichandel media sosial, untuk mengaktifkan omnichannel media sosial, harus terlebih 

dahulu membeli lisensi dari pihak Meta sebagai pemilik lisensi Facebook, Instagram dan 

WhatApp. Langkah eprtama yang harus dilakukan dalam set Up omnichannel ini adalah 

membuat FBM (facebook Bussines Manager) dengan Langkah sebagai berikut: 

Gambar 16. Pembuatan FBM 
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Set Up FBM tidak dapat menggunakan akun dengan domain @atrbpn.go.id karena 

pembatasan user oleh Pusdatin untuk alasan keamanan, sebagai Langkah alternatif: 

Membuat FBM Baru dengan Format berbeda dengan mengajukan dokumn yang tersedia 

dan setelah menunggu 2 hari pengajuan ditolak,  

Kami diajukan Kembali dengan menggunakan Dokumen berbeda dan Kembali ditolak 

karena dokumen yang menjadi persyaratan tidak dapat menverifikasi nomor yang 

digunakan Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir. 

Gambar 17. Penolakan Verifikasi Pertama FBM 
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Mencoba mengajukan Kembali dengan menggunakan Dokumen berbeda dan Kembali 

ditolak karena dokumen yang menjadi persyaratan tidak dapat menverifikasi nomor yang 

digunakan Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir. 

Mencari alternatif lain, Kembali ke manual dengan menggunakan Whatapp tanpa 

terhubung dengan omnichannel dengan mngubah WA regular menjadi WA Bussines 

dengan mengaktifkan WA chatbot. 
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Sembari melalukan Set Up FBM, Publikasi mulai dilakukan dengan menyebarkan nomor 

melalui media sosial maupun banned dan spanduk. 

Gambar 18. Publikasi Melalui Media Sosial 
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Gambar 19. Publikasi Melalui X Banner dan Spanduk 
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Mempersiapkan ruang khusus konsultasi dan Petugas, sebelumnya setiap ada pengguna 

layanan yang memerlukan bantuan konsultasi maupun support admin selalu dilakukan 

di ruang kerja pegawai, hal ini membuat ruangan kantor menjadi tidak steril dimana 

seharusnya Back Office itu hanya untuk petugas untuk menghindari pencurian dan 

menggangu konsentrasi kerja pegawai lainnya. Bersama Kassubag Tata Usaha membuat 

ruangan Khusus Konsultasi layanan pertanahan di Loket, yang diharapkan seluruh 

konsultasi dapat terakomodir dengan baik tanpa menggangu back office yang sengaja di 

desain terbuka untuk menghindari pungli dan percaloan.  
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Gambar 20. Ruang Konsultasi 

 

 

\  
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Setelah beberapa kali pengajuan set up FBM ditolak walaupun sudah menggunakan 

berbagai evidence yang dibutuhkan pihak meta, namun hingga minggu ke delapan pihak 

meta masih Menolak permohonan FBM sehingga projectleader memutuskan untuk 

menghentikan program Omnichanel Sosial Media dan Beralih ke Omnichanel Call Center 

dengan tahapan yang lebih mudah dan tidak memerlukan Verifikasi dari Meta. 

 

Gambar 21. Omnichanel Call Center 
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Kembali dilakukan Negosiasi dan Klarifikasi Teknis dan Harga hingga disepakati nilai 

kontrak sebagai berikut: 
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Gambar 22. Negosiasi dan Klarifikasi Teknis dan Harga Call Center 

 

Tabel 9. Penawaran Call Center Barantum 

 

Untuk efisiensi waktu yang telah banyak terbuang beberapa tahapan dilaksanakan 

sekaligus, yakni Set Up Call Center yang memakan waktu 3 hari, Training Admin dan 

Publikasi Nomor baru karena untuk alasan sebagai berikut nomor yang sudah 
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terpublikasi sebelumnya tidak dapat digunakan sebagai nomor yang digunakan untuk 

Call Center: 

1. untuk menggunakan nomor gsm dirubah ke call center, itu harus ada perangkat 

tambahan yg harus di pasang dan itu tidak disediakan oleh Vendor sehingga harus 

membeli sendiri dengan harga yang cukup mahal, dan pemasangan harus dilakukan 

langsung oleh tim vendor, tidak dapat dilakukan secara Hibrid, sehingga akan memakan 

waktu dan biaya lebih untuk perjalanan dan akomodasi teknisi vendor yang berlokasi di 

Jakarta. 

2. secara teknis nomor Gsm ter-enkripsi hanya 1 panggilan, jadi saat ada 3 customers 

menghubungi diwaktu yang sama, hanya 1 nomor yang dapat tersambung dan admin lain 

tidak dapat menjawab panggilan lain. 

3. mengharuskan kantor pertanahan kabupaten ogan ilir untuk memiliki router dengan 

menggunakan ISP yang memiliki IP public static, dimana penyedia jaringan di kabupaten 

ogan ilir belum ada yang memiliki IP Public Static. 

Gambar 23. Publikasi Nomor Baru 
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Set Up dan Training Admin 

Gambar 24. Training Online 
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Fitur yang ada dalam Omnichanel Call Center ini adalah sebagai berikut: 

Panggilan Inbound dan Out Bound. 

Gambar 25.  Panggilan Inbound and Outbound 
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Gambar 26.Sound Recording

 

Gambar 27. penyimpanan log
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Tabel 10. Pembuatan Data Base Kebutuhan Customers yang telah disesuaikan 
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Tabel 11. E-Ticket 
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Tamplate standar call center 

Untuk menjawab permasalahan yang mungkin dipertanyakan secara normative diperlukan tamplate 

dan pembagian alur serta level jawab. Selain informasi biaya, prosedur dan jangka waktu 

Permasalahan yang mungkin disampaiakan dalam PTP PKKPR CSC dapat dibagi menjadi beberapa 

kategori yaitu: 

 PTP untuk Kegiatan Penerbitan KKPR; 

 PTP dalam rangka PKKPR untuk kegiatan berusaha: 

 Kategori UMKM/UKM 

 Pemisahan kewenangan penerbitan 

 Zona Rencana Tata Ruang 

 Perutukan yang diizinkan sesuai dengan KUPZ; 

 Validasi pasal 181; 

 Dan lain sebagainya. 

PTP dalam rangka PKKPR untuk kegiatan nonberusaha; kemana dan bagaimana kegiatan KKPR 

untuk kegiatan nonberusaha meliputi kegiatan pemanfaatan ruang untuk rumah tinggal pribadi, 

tempat peribadatan, yayasan sosial, yayasan keagamaan, yayasan pendidikan, atau yayasan 

kemanusiaan, kegiatan pemanfaatan ruang yang tidak bersifat strategis nasional yang dibiayai oleh 

APBN atau APBD, dan kegiatan pemanfaatan ruang yang merupakan pelaksanaan tanggung jawab 

sosial dan lingkungan yang dibiayai dari perseroan terbatas atau Corporate Social Responsibility 

(CSR), mengingat hingga saat ini proses KKPR Non Berusaha belum terintegrasi secara elektronik 

dengan DPM PTSP dan PUPR. 

 PTP dalam rangka PKKPR/RKKPR untuk kegiatan yang bersifat strategis nasional 

 PTP untuk Kegiatan Penegasan Status dan Rekomendasi Penguasaan Tanah Timbul;  

 PTP untuk Kegiatan Penyelenggaraan Kebijakan Penggunaan dan Pemanfaatan Tanah: 

Terhadap bidang tanah yang sudah terdaftar, jenis layanan PTP ini dapat diberikan sebagai bahan 

pertimbangan Kepala Kantor Pertanahan dalam pelayanan administrasi pertanahan yang meliputi 

Perpanjangan/Pembaruan Hak, Perubahan Hak, Peralihan Hak dan Pemecahan Bidang Tanah. 

Bagaimana perubahan penggunan tanah dari pertanian ke non pertanian? 

Terhadap bidang tanah yang belum terdaftar, jenis layanan PTP ini dapat diberikan sebagai bahan 

pertimbangan Kepala Kantor Pertanahan dalam rangka Pendaftaran Tanah pertama kali. 

Template pesan customer service adalah serangkaian instruksi yang akan digunakan operator saat 

berkomunikasi dengan Pengguna Layanan di berbagai skenario. Dikenal sebagai template siap pakai, 

tim customer service akan mampu membantu menjawab pertanyaan dari Pengguna Layanan; Tujuan 

dari template customer service adalah membantu operator customer service dalam merespons 
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dengan cepat atau efektif untuk menangani percakapan dari berbagai jenis situasi. operator dapat 

mengurangi kesalahan umum dan memandu Pengguna Layanan secara akurat saat menggunakan 

contoh template customer service. 

1. Template Pesan Sambutan atau Salam Kepada Pengguna Layanan 

Operator customer cervice harus menyambut Pengguna Layanan dengan pesan yang sopan dan 

ramah, baik dalam obrolan langsung atau melalui telepon. Ini adalah salah satu strategi 

keterlibatan Pengguna Layanan yang baik untuk menyapa semua orang tanpa membedakan apakah 

mereka Pengguna Layanan yang telah mendaftarkan permohonannya maupun belum 

mendaftarkan permohonannya. Sehingga operator harus memberikan kesan positif 

di template pesan menyapa Pengguna Layanan dengan lebih baik dan mengatur nada untuk 

percakapan yang menarik. 

Template salam selamat datang untuk Pengguna Layanan: 

"Selamat pagi/siang/sore! Selamat datang di PTP KKPR Contact Center. Nama saya [Nama Admin]. 

Ada yang bisa saya bantu?" 

"Halo selamat pagi/siang/sore! Bapak/ibu  terhubung ke [Nama Admin] di PTP KKPR Contact Center. 

Bagaimana saya bisa membantu Bapak/ibu ?” 

2. Template Pesan untuk Menghargai Keluhan Pengguna Layanan 

Mengucapkan terima kasih kepada Pengguna Layanan kerena keluhan telah disampaikan kepada 

kantor pertanahan langsung, tidak langsung memberikan penilaian buruk dan menyebarkan 

testimoni buruk terkait produk dan layanan kantor pertanahan. Dengan demikian, Operator  

Contact Center dapat mengirim pesan yang baik kepada Pengguna Layanan tentang betapa 

berharganya kritik dan saran mereka bagi perbaikan layanan kantor pertanahan. Selain itu, 

mengucapkan terima kasih kepada Pengguna Layanan adalah salah satu praktik komunikasi paling 

efektif yang harus diikuti oleh setiap Admin. 

Template pesan sambutan atau salam kepada Pengguna Layanan: 

“Halo. Terima kasih telah menggunakan PTP KKPR Contact Center, Ada yang bisa saya bantu?” 

“Hai, [Nama Pengguna Layanan]! Selamat datang kembali di PTP KKPR Contact Center. Apakah 

Bapak/ibu  mengalami kendala dalam kegiatan PTP KKPR? 

“terimakasih sudah menyampaikan keluhan Bapak/ibu . Kami akan mencari solusi terbaik untuk 

Bapak/ibu .” 

“Terima kasih telah memperhatikan ini dan memberi tahu kami. Kami akan segera 

memperbaikinya.” 

3. Template Pesan untuk Menanyakan Informasi Lebih Lanjut dari Pengguna Layanan 
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Untuk dapat memberikan layanan panggilan terbaik, operator harus mengetahui detail 

permasalahan yang dihadapi oleh pengguna layanan secara lengkap. Jika informasi yang diperlukan 

tidak lengkap akan sulit untuk mencari solusi dari permasalahan. Oleh karena itu, operator harus 

meminta informasi lebih lanjut dari Pengguna Layanan. 

Template pesan untuk menanyakan informasi tambahan kepada Pengguna Layanan: 

“maaf bapak/ibu, bisa disebutkan nomor berkasnya jika sudah didaftarkan?tanggal berapa 

didaftarkan?apakah permasalahan bapak/ibu ada di OSS? Di laman OSS sudah sampai mana 

perjalanan berkas bapa/ibu? Sudah berapa lama berkas tersebut berada diposisi tersebut? 

Sudahkah bapak ibu menghubungi validator di DPM PTSP / PUPR? ” 

“Bisakah Bapak/ibu  mengkonfirmasi nama pemohon-desa/nomor berkas Bapak/ibu ?” 

“Sebelumnya saya minta maaf Bapak/ibu  harus mengalami masalah ini. Bisakah Bapak/ibu  

menjelaskan sedikit lebih detail agar saya bisa mengetahuinya dengan lebih baik? ” 

4. Template Pesan untuk Meminta Pengguna Layanan Menunggu  

Untuk pertanyaan yang sulit dijawab dan memerlukan data lebih, Operator dapat meminta 

pengguna layanan untuk menunggu, namun agar pengguna layanan harus memahami terlebih 

dahulu mengapa mereka harus menunggu. Operator perlu meminta izin dan memberi tahu alasan 

yang tepat sehingga Pengguna Layanan dapat menerima situasi dengan mudah, Operator harus 

selalu berusaha menjaga waktu tunggu serendah mungkin. Berikut contoh template pesan untuk 

memahami bagaimana cutomer service mengelola situasi dengan baik. 

Template pesan untuk meminta Pengguna Layanan menunggu: 

“Hai [Nama Pengguna Layanan], mungkin saya perlu waktu untuk mendapatkan kembali informasi 

yang Bapak/ibu  cari. Apakah bapak berkenan menunggu?ataukah bapak berkenan menelfon 

Kembali beberapa menit lagi? ” 

“Terima kasih, laporan permasalahannnya sudah kami terima. Namun, saya perlu memeriksa lebih 

detain untuk memberitahu Bapak/ibu  tentang hal ini lebih lanjut. Bisakah bapak/ibu menunggu di 

sana selama beberapa saat? 

“Kami dapat mengerti permasalahan ini. Jafung/Kasi kami akan lebih memahami masalah yang 

bapak/ibu alami. Apakah bapak/ibu keberatan menunggu sementara kami menghubungkan 

Bapak/ibu  dengan orang yang tepat?” 

5. Template Pesan untuk Meminta Maaf Kepada Pengguna Layanan 

Sebagaimana pelayanan publik, sulit untuk menghindari Pengguna Layanan yang tidak puas 

terhadap layanan yang telah diberikan. Hal tersebut tidak dapat dihindari, bahkan jika pelayanan 

terbaik sudah diberikan sesuai SOP  namun Pengguna Layanan tetap merasa tidak puas karena 

begitu banyak hal yang tidak dapat dikendalikan dan mengganggu layanan publik lainnya. Namun, 
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untuk situasi seperti ini, hal yang terbaik yang dapat Operator lakukan adalah mengakui kesalahan 

dan meminta maaf untuk meredakan kemarahan sampai batas tertentu. 

Template pesan/script untuk meminta maaf kepada Pengguna Layanan: 

“selamat pagi Bapak/Ibu [Nama Pengguna Layanan], kami dengan tulus meminta maaf atas 

ketidaknyamanan yang Bapak/ibu  alami. Akan kami perbaiki masalah ini segera.” 

“selamat pagi Bapak/Ibu [Nama Pengguna Layanan], kami merasa tidak enak atas pengalaman tidak 

menyenangkan yang harus Bapak/ibu  alami. Kami mohon maaf dan kami akan memberikan solusi 

untuk masalah Bapak/ibu .” 

6. Template Pesan/Script Untuk Mengatakan 'Tidak' Kepada Pengguna Layanan 

Tidak semua permohonan dan keinginan dari pengguna yanana dapat dipenuhi, operator harus 

dapat menolak permintaan dan mengatakan tidak kepada Pengguna Layanan tanpa 

mengkhawatirkan konsekuensinya. Namun, penolakan tidak boleh tiba-tiba atau terdengar singkat; 

juga perlu memastikan bahwa mengatakan ‘tidak’ harus disertai dengan pembenaran yang relevan. 

Tim customer service  harus mengetahui bagaimana menolak permintaan Pengguna Layanan 

dengan sopan. 

Template pesan untuk mengatakan tidak kepada Pengguna Layanan: 

“Kami memahami masalah Bapak/ibu . Namun, pada saat ini, kami tidak dapat memenuhi 

permintaan Bapak/ibu .” 

“Saya dapat memahami masalah yang Bapak/ibu  hadapi. Tetapi kebijakan internal kami tidak 

memiliki klausul apa pun untuk masalah ini. Mohon maaf.” 

“Maaf, tetapi kami tidak akan dapat banyak membantu Bapak/ibu  dalam hal itu. Untuk hal lainnya, 

Bapak/ibu  selalu dapat menghubungi kami.” 

7. Template Pesan Untuk Pengguna Layanan Yang Marah 

Menangani Pengguna Layanan yang marah selalu menjadi tantangan besar bagi tim pendukung. 

Kita tidak pernah tau Batasan emosional masing-masing pengguna layanan dan apa perlu di  

lakukan untuk menenangkannya. Oleh karena itu,  perlu lebih berhati-hati memahami setiap 

permasalahan dan membingkai tanggapannya. Strategi terbaik dalam menanggapi Pengguna 

Layanan yang marah dan menggunakan template untuk memberikan tanggapan. 

Template pesan untuk Pengguna Layanan yang marah: 

“selamat pagi bapak/ibu,  kami mohon maaf untuk problem yang terjadi. Izinkan kami 

memeriksanya dan mencari solusinya ” 

9. Template Pesan untuk Pengisian Formulir 

Formulir dapat membantu Operator  mengetahui banyak tentang Pengguna Layanan dan masalah 

mereka. Jadi,  Operator harus mengumpulkan lebih banyak informasi sehingga dapat memberikan 
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solusi terbaik dari analisis data yang lengkap. Operator dapat meminta Pengguna Layanan untuk 

mengisi formulir. 

Template pesan/script untuk pengisian formulir: 

“Untuk melayani Bapak/ibu  dengan lebih baik, mohon untuk memberikan informasi. dapatkah 

Bapak/ibu  mengisi formulir ini?" 

“untuk mengetahui lebih detail keluhan yang Bapak/ibu  hadapi. Apakah Bapak/ibu  dapat 

meluangkan sedikit waktu untuk mengisi formulir singkat ini?” 

10. Template Pesan untuk Menutup Percakapan dengan Pengguna Layanan 

Mengakhiri percakapan dengan nada positif adalah sesuatu yang penting. Baik dalam  mengakhiri 

sesi konsultasi atau mengakhiri panggilan telepon, Operator  harus tetap sopan dan berterima kasih 

kepada Pengguna Layanan atas percakapan tersebut. 

Template pesan untuk menutup percakapan dengan Pengguna Layanan: 

“Terima kasih telah menghubungi kami. Kami berharap dapat membantu Bapak/ibu  lebih baik lagi 

kedepannya.” 

Template pesan di atas dapat dapat digunakan Operator untuk menghadapi berbagai jenis 

Pengguna Layanan.  

 

B. Capaian dalam Perbaikan system pelayanan 

Capaian dalam perbaikan system pelayanan disajikan dalam table sebagai berikut: 

Tabel 12. Capaian dalam perbaikan system pelayanan 

No. Indikator Perbaikan Sebelum Sesudah 

1 Kemudahan Pengguna layanan 

harus dating 

langsung untuk 

mendapatkan 

layanan pertanahan 

seperti pencarian 

informasi, 

Konsultasi dan 

Admin Support 

Pengguna layanan 

cukup menelfon 

nomor yang sudah 

disediakan untuk 

memperoleh 

kebutuhannya 

2 Efisiensi Untuk dating 

langsung ke kantor 

pertanahan 

memerlukan waktu 

khusus dengan 

Pencarian 

informasi, 

Konsultasi dan 

Admin Supprot 

dapat mengurangi 

waktu, biaya dan 
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biaya dan tenaga 

yang cukup banyak. 

tenaga yang 

dikeluarkan. 

3 Integritas Kontak langsung 

antara pengguna 

layanan dan 

petugas 

memperbesar 

kesempatan dalam 

terjadinya 

penyimpangan 

layanan, seperti 

Pungli dan 

percaloan. 

Dengan Call Center 

Meminimalisisr 

kontak langsung 

sehingga turut 

meminimalisir 

penyimpangan 

layanan. 

 

C. Manfaat Aksi Perubahan  
 
Bagi Project Leader  

Aksi perubahan dapat menjadi sarana bagi Project Leader membentuk kepemimpinan 

melayani dan professional serta membangun jejaring kerja. Aksi ini sebagai solusi bagi 

permasalahan yang dihadapi oleh project leader dalam memberikan pelayanan publik, 

sehingga dapat meningkatkan efisiensi pelayanan publik di Seksi Penataan Pertanahan. 

 

Bagi Unit Kerja dan Instansi 

Diharapkan dapat meningkatkan efektifitas Kegiatan, mereduksi waktu proses kegiatan, 

efisiensi tenaga dan sumberdaya serta perbaikan persepsi publik terhadap Kantor 

Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir khususnya dan Kementerian ATR/BPN umumnya. 

 

Bagi Lembaga Pelatihan 

Aksi Perubahan ini dapat menjadi tolok ukur tingkat pemahaman peserta pelatihan 

terhadap materi pelatihan dan bahan evaluasi terhadap kemampuan peserta dalam 

mengimplementasikan pengetahuan yang telah diperoleh selama pelatihan. 

 

Bagi Pengguna Layanan 

Dengan Komunikasi yang baik dan lancar diharapkan dapat memberikan solusi terbaik 

bagi pengguna layanan dan meningkatkan kepuasan pengguna layanan karena 

mendapatkan kebutuhan dengan lebih mudah, efisien baik dari segi biaya maupun waktu. 
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D. Implementasi pengembangan kompetensi dalam aksi perubahan 

 

Dalam mendukung pelaksanaan aksi perubahan, mata pelatihan pilihan yang memiliki 

peran penting dalam penjelasan dan substansi yang di adopsi/adaptasi/hubungan dan 

di implementasikan dalam aksi perubahan. Adapun Keterkaitan dengan Mata Pelatihan 

Pilihan sebagaimana diuraikan dalam table dibawah ini:  

Tabel 13. Implementasi pengembangan kompetensi 

N

o 

Judul Aksi 

Perubahan 

Mata 

Pelatihan 

Jalur 

Pembelajaran 

Hubungan 

dengan Aksi 

Perubahan 

Sumber 

Pembelajara

n 

1 Peningkata

n Layanan 

Pertanaha

n Melalui 

Optimalisa

si Layanan 

call center 

yang 

Terintegras

i pada 

Kantor 

Pertanaha

n 

Kabupaten 

Ogan Ilir 

 

Manajemen 

Pemerintaha

n 

Pembelajaran 

Mandiri/Onli

ne 

Meningkatkan 

pengetahuan 

penulis 

terutama 

dalam hal 

perencanaan 

dan 

manajemen 

pemerintahan 

Modul LAN 

2 Pembanguna

n Ekonomi 

Hijau 

Pembelajaran 

Mandiri/Onli

ne 

Meningkatkan 

pengetahuan 

penulis terkait 

Rencana kerja 

yang pro 

ekonomi hijau 

dan 

Pertumbuhan 

berkelanjutan 

dengan 

pertumbuhan 

Gold dan 

Pertumbuhan 

Hijau.  

Modul LAN 

3 Pengadaan 

Barang dan 

Jasa 

Pembelajaran 

Mandiri/Onli

ne 

memahami 

dan 

menambah 

pengetahuan 

penulis 

Modul LAN 
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tentang 

Pengertian, 

Tujuan, 

Kebijakan, 

Prinsip, Etika, 

Pelaku, dan 

Sumber Daya 

Manusia dan 

Kelembagaan 

Pengadaan 

Barang/Jasa 

4. Transformasi 

data dan 

dokumen 

Pembelajaran 

Mandiri/Onli

ne 

memungkinka

n 

seluruh 

penuulis dan 

semua tim 

yang terlibat 

dalam 

pembuatan 

aksi 

perubahan ini 

memiliki 

kesiapan 

akses 

terhadap 

basis fakta, 

sumber 

informasi dan 

solusi yang 

terdokumenta

si 

dalam 

organisasi. 

Kesiapan 

akses ini 

berarti 

mereka dapat 

Modul LAN 
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mengatasi 

tantangan-

tantangan 

dalam 

navigasi data, 

literasi data, 

pelaporan 

statis, dan 

inkonsistensi 

senagaimana 

tujuan dari 

manajemen 

pengetahuan. 

 

Mata kuliah Manajemen Pemerintahan memberikan wawasan terkait upaya pemerintah dalam 

pemenuhan kebutuhan publik dengan menggunakan sarana dan prasarana yang tersedia. Unsur 

manajemen menjadi unsur penting dalam penyelenggaraan organisasi, baik organisasi sektor swasta 

maupun dalam sektor publik seperti organisasi pemerintah, mata kuliah Pembangunan Ekonomi 

Hijau penulis dapat memahami Green Growth atau pertumbuhan ekonomi hijau merupakan 

pertumbuhan ekonomi yang tangguh dengan tidak mengesampingkan permasalahan lingkungan, 

mengedepankan pembangunan rendah karbon serta inklusif secara sosial, dengan mengurangi 

mobilitas pemohon dapat mengurangi tenaga dan effort yang dikeluarkan dengan menggunakan 

teknologi komunikasi dan informasi yang sudah massive tersedia. Untuk mata kuliah Transformasi 

data dan dokumen penulis dapat menggunakan acuan pada proses dan strategi menggunakan 

teknologi digital untuk secara drastis mengubah cara bisnis beroperasi dan melayani pelanggan 

 

Pelaksanaan Pengembangan Potensi Diri 

Berdasarkan hasil Penilaian Kompetensi Jabatan Pengawas dan Jabatan Fungsional Setara pada 

tahun 2022 yang lalu, dengan metode assessment center metode sederhana dengan tujuan penilaian 

pemetaan kompetensi dalam jabatan diketahui bahwa dari 8 (delapan) Aspek Potensi, penulis masih 

terdapat kekurangan pada aspek Kemampuan Interpersonal (nilai 2: Kurang) yaitu pada kemampuan 

interpersonal dimana dinilai penulis sudah berminat untuk melakukan kotak dan ingin membina 

hubungan yang harmonis dengan lingkungan dimana penulis berada, namun belum menyesuaikan 

cara pendekatan ke berbagai tipe karakter. Untuk 6 aspek potensi lainnya penulis sudah dinilai cukup, 

dan untuk aspek Kemampuan menyelesaikan erpmasalahan (Problem Solving), penulis dinilai 

mampu mengembangkan penalaran terkait hubungan sebab-akibat multidimentional, dan mencari 
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berbagai alternatif solusi yang kreatif dan layak diterapkan dalam mengatasi kesulitan, memenuhi 

rencana dan membuat konklusi yang lebih kompleks. 

 

 

Tabel 14. Detail nilai potensi 

 

Untuk aspek kompetensi Manajerial dan sosial kultural dari ke 9 (Sembilan) aspek penulis sudah 

dianggap mampu dengan nilai total kompetensi 18 dari total 18 atau setara dengan 100.00% Job 

Personal Match. Dengan Rekomendasi Berdasarkan profil dan uraian diatas maka penulis berada 

pada kategori Optimal. 

Pengembangan non klasikal yang penulis lakukan adalah perluasan pekerjaan: memberikan 

tanggung jawab lebih banyak untuk memperluas peran pegawai saat ini yaitu dengan menambahkan 

beban kerja yang lebih banyak, lebih beragam, lebih kompleks dari tugas pokok dan fungsi yang ada 

saat ini, sebagaimana table terlampir. 

 

Tabel 15. Aspek Kompetensi Manajerial dan Sosil Kultural 
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Tabel 16. Rencana Strategi Pengembangan Kompetensi 

No Pihak 

Terdampak 

Pengembangan 

Kompetensi 

yang 

dibutuhkan 

Cara pengembangan kompetensi Non Klasial 

 Seksi Pentaan 

dan 

Pemberdayaan 

Kabupaten 

Ogan Ilir 

perluasan 

pekerjaan: 

memberikan 

tanggung jawab 

lebih banyak 

untuk 

memperluas 

peran pegawai 

saat ini 

(misalnya 

menambahkan 

beban kerja 

yang lebih 

banyak, lebih 

beragam, lebih 

kompleks dari 

tugas pokok dan 

fungsi yang ada 

saat ini) 

Pengembangan melalui penugasan atau pembagian tugas baik 

dalam tugas  rutin maupun dalam tim effektif dengan membagi 

beban kerja sesuai dengan level anggota 

 

Memberikan kepercayaan lebih kepada anggota. 
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  Pengembangan 

secara mandiri 

melalui 

pelatihan secara 

luring/daring 

dengan ikut 

serta dalam 

berbagai agenda 

kegiatan baik 

yang 

diselenggarakan 

Diskusi Bersama dengan PUPR, Dinas Perkimtan dan Dinas 

terkait lainnya Kabupaten Ogan ilir untuk menyamakan persepsi 
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oleh Pemda, 

Akademisi 

maupun 

Kementerian 

ATR/BPN yang 

telah disediakan 

oleh PPSDM. 

 

 

Bekerjasama sekaligus belajar dalam pengembangan kreatifitas 

dama fotografi produk untuk pemasaran dengan Tim Universitas 

Sriwijaya. 
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Mendorong anggota untuk mengikuti sosialisasi,diklat dan 

pembelajaran dari Pusat maupun yang tersedia di laman PPSDM. 
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BAB IV 

DISEMINASI, PUBLIKASI DAN KEBERLANJUTAN AKSI PERUBAHAN 

 
A. Penerapan Strategi Komunikasi  

Penerapan Strategi komunikasi yang telah dilaksanakan oleh Penulis yaitu menjalin komunikasi dan 

koordinasi terhadap Stakeholder di Kabupaten Ogan Ilir juga melibahkan Stakeholder dalam aksi 

perubahan ini dengan mengundang dan meminta kesediaan stakeholder dalam rapat koordinasi. 

Adapun Teknik-teknik komunikasi yang digunakan penulis dalam aksi perubahan ini adalah: 

1. Public Speaking  

Dengan teknik berbicara secara langsung yang bertujuan menyampaikan informasi atau 

pesan kepada banyak orang atau di depan umum, mengenali karakteristik atau profil 

audience dan mengidentifikasi kebutuhan audience dan pengalaman-pengalaman 

audience.  

Gambar 28. Public Speaking 

 

2. Presentasi 

teknik komunikasi publik yang dilakukan secara langsung, cenderung bersifat formal, 

dan menggunakan media berupa bahan tayang. 
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Gambar 29. Presentasi 

 

 

3. Menulis Informasi atau pesan di media massa baik cetak maupun non cetak dan media sosial. 

menulis artikel tentang suatu kegiatan yang dipublikasikan kepada publik melalui website 

atau media sosial yang dimiliki oleh instansi sebagai wujud keterbukaan informasi public, 

dalam hal ini melalui media sosial Instagran Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir. 

Gambar 30. media sosial Instagran Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir 

  

 



47 
 

 

4. Mengelola Keluhan (Complain Handling). 

 

salah satu prinsip pelayanan publik adalah partisipatif, dimana setiap kegiatan pelayanan 

publik yang diselenggarakan oleh Pemerintah harus menerapkan partisipasi dari publik 

dalam upaya peningkatan mutu pelayanan secara berkelanjutan, seperti menerima masukan 

dan keluhan dari anggota tim efektif dalam pelaksanaan aksi perubahan ini melalui rapat 

evaluasi. 

Gambar 31. Rapat Evaluasi dan Monitoring Kegiatan Akper 

 

  

 

B. Dukungan Adopsi/Replika Aksi Perubahan  

Keberhasilan mendapat dukungan adopsi/replika Aksi Perubahan yang telah dilaksanakan didapat 

dari Mentor yaitu Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir, para rekan Pengawas, dan Staf 

serta pegawai Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir. Dukungan dan apresisasi juga disampaiakan 

oleh para Stakehorder yang dilibatkan. Hal itu dibuktikan dengan ditandatangainya SK No. 297/Kep-

16.10.100/IV/2023 Tentang Pembentukan Tim Efektif Pelaksana Aksi Perubahan Tahun 2023 oleh 

Plh.Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir tanggal 06 Juli 2023. 
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Gambar 32. SK Tim Efektif 

 

C. Keberlanjutan Aksi Perubahan  

Harus diakui penulis bahwa pelaksanaan aksi kebiatan ini masih jauh dari sempurna, maka 

untuk Keberlanjutan inovasi pada aksi perubahan akan terus dikembangan menjadi lebih 

baik dan akan disertai dengan kegiatan evaluasi dan pemeliharaan (maintenance). 

 Jangka menengah (1 tahun): Layanan Call Center dapat menjadi media layanan 

komunikasi untuk seluruh Produk Pertanahan yang terintegrasi. 

 Jangka panjang (2 tahun): Layanan Call Center tersebut terintegrasi dengan App Sentuh 

Tanahku. 
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DAFTAR PUSTAKA 

 

Undang-Undang Nomor 5 Tahun 1960 tentang Peraturan Dasar Pokok-Pokok Agraria; 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2007 tentang Penanaman Modal; 

Undang-Undang Nomor 26 Tahun 2007 tentang Penataan Ruang; 

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

Undang-Undang Nomor 41 Tahun 2009 tentang Perlindungan Lahan Pertanian Pangan 

Berkelanjutan; 

Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2011 tentang Perumahan dan Kawasan Permukiman; 

Undang-Undang Nomor 39 Tahun 2014 tentang Perkebunan; 

Peraturan Pemerintah Nomor 16 Tahun 2004 tentang Penatagunaan Tanah; 

Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun 208 tentang Pelayana Perizinan Berusaha Terintegrasi secara 

Elektronik; 

Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik; 

Peraturan Menteri Agraria dan Tata Ruang Nomor 12 tahun 2021 tentang Pertimbangan Teknis 

Pertanahan; 

Peraturan Menteri Agraria dan Tata Ruang Nomor 13 tahun 2021 tentang Persetujuan Kesesuaian 

Kegiatan Pemanfaatan Ruang 

Badan Pusat Statistik; Kabupaten Ogan Ilir dalam Angka 2022 

https://dpmptsp.oganilirkab.go.id/storage/files/ppid/Perkin2022.pdf 

https://kontrakhukum.com/article/apa-itu-oss/ 

https://id.wikipedia.org/wiki/Undang-Undang_Cipta_Kerja 

https://sumsel.bpk.go.id/2023/02/17/investor-tanam-modal-paling-banyak-di-muara-enim-

oki-ogan-ilir-muratara-dan-oku-timur-meleset-dari-target/ 

https://ekonomi.bisnis.com/read/20230126/9/1621827/target-investasi-rp1400-triliun-di-

2023-kadin-hilirisasi-jadi-strategi 

https://indonesia.go.id/kategori/indonesia-dalam-angka/4395/optimistis-capaian-investasi-

2022?lang=1?lang=1?lang=1 

https://accurate.id/bisnis-ukm/contact-center/ 

https://www.menpan.go.id/site/berita-terkini/kementerian-panrb-dorong-instansi-bentuk-

sistem-integritas-asn 

https://www.menpan.go.id/site/berita-foto/pencanangan-zi-kementerian-atr-bpn 

 

 


