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ABSTRACT 

The development of technology, information, and communication has changed 

the way communication between people becomes short and feels close. Social 

media is one result of this development. One social media that is widely used is 

Instagram, which is known as an application for sharing photo or video posts. 

Government agencies use Instagram to share information or activities and build a 

positive image in the eyes of the public, including the Ministry of ATR/BPN via 

the account @kementerian.atrbpn. This step received various responses, both 

positive through the various awards he received and negative through comments 

from netizens. 

This research aims to find out the sentiments of netizens regarding posts in 

2023 and the admin's response to these comments, as well as find out the efforts 

made by the Ministry of ATR/BPN to improve its image in 2024. The quantitative 

method uses lexicon-based sentiment analysis and quantitative descriptive analysis 

and the qualitative method uses analysis of media content used in this research. The 

list of comments on account posts in 2023 as primary data was collected through 

data mining and other secondary sources were obtained through observation and 

documentation studies. 

The results of research on netizen comments showed that 56.5% were 

comments with negative sentiment. These comments came from complaints about 

land services and problems faced, especially by the land mafia. The presence of 

comments with negative sentiments has an impact on reducing the image that is 

built in a negative direction. Comments with positive sentiment in the form of 

prayers, hopes and congratulations as well as praise for performance were found at 

28.6%. The remaining 14.9% were neutral responses in the form of emoticons or 

advertisements. The response to netizen comments that many admins give is to 

accept or thank them, tag the Instagram account of the relevant work unit, and 

respond substantively. 

Various comments from netizens are a form of community participation in the 

programs being held. So, the ATR/BPN Ministry needs transparency and openness 

of information to the public regarding regulations or procedures that must be 

followed and to be more reactive in responding to incoming comments. Efforts to 

increase a positive image are carried out through human resource development, 

socialization, and creating interesting posts. 

Keywords: public relations, communication, social media, issues, land 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dunia teknologi, informasi, dan komunikasi telah mengalami 

perkembangan dan kemajuan yang pesat. Tanpa disadari, sudah sejak lama 

bahwa adanya teknologi dapat mendekatkan yang jauh. Terlihat dari perubahan 

cara berkomunikasi seseorang dengan orang lain tanpa bertemu langsung yang 

mana dapat memperluas jarak dan waktu hingga lingkup pergaulan (Cahyono 

2016). Berbagai usia maupun kalangan sudah menggunakan media sosial 

sebagai komunikasi serta memperoleh dan menyampaikan informasi ke publik 

(Arsyad dkk. 2024). Menurut laporan dari We Are Social 2023, sebanyak 4,76 

miliar dari 5,16 miliar pengguna internet di dunia menggunakan internet 

tersebut untuk keperluan media sosial per Januari 2023. Instagram menempati 

peringkat ketiga bersamaan dengan WhatsApp yang berada di bawah Facebook 

dan YouTube sebagai media sosial dengan jumlah pengguna aktif terbanyak 

(Naurah 2023). 

Instagram dikenal sebagai aplikasi berbagi unggahan foto dan video 

kepada orang lain maupun kelompok tertentu. Mereka dapat saling melihat 

unggahan, berkomentar, dan menyukai postingan yang dibagikan. Seiring 

perkembangannya, Instagram tidak hanya digunakan orang secara personal, 

tetapi organisasi, perusahaan, ataupun instansi turut menggunakannya. 

Organisasi tersebut menggunakan Instagram untuk promosi city branding 

(Wahyudin & Erlandia 2018), penyebaran informasi kegiatan instansi (Ali dkk. 

2022), pemasaran produk (Lestariolita 2022), dan membangun citra positif di 

mata masyarakat (Fitrianingsih & Kholik 2021). 

Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional 

(Kementerian ATR/BPN) melalui Biro Hubungan Masyarakat telah menyusun 

strategi untuk membangun citra positif kementerian. Strategi yang dilakukan 

berupa pemanfaatan media sosial dan konvensional terutama pada saat 

momentum penyerahan sertipikat sebagai produk akhir Program Strategis 

Nasional (‘Aziiz & Anom 2023), memperluas layanan layanan informasi 
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publik melalui pembangunan Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi 

(PPID), dan pengelolaan pengaduan (Kementerian Agraria dan Tata 

Ruang/Badan Pertanahan Nasional 2022). Kementerian ATR/BPN juga 

membentuk Tim Siniar yang bertugas dalam memantau isu di masyarakat 

berdasarkan analisis media dengan produk akhir untuk podcast Kementerian 

ATR/BPN (Yefriza 2021). Adanya media sosial, seperti Instagram, digunakan 

sebagai media komunikasi publik yang diharapkan dapat membangun citra 

positif kementerian kepada masyarakat melalui penyampaian berita untuk 

mendukung program dan kinerja di berbagai unit kerja (Gunawan 2023) serta 

sebagai media alternatif untuk menyuarakan aspirasi dalam bidang pertanahan 

(Mamahit & Pratiwi 2022). Strategi yang dilakukan oleh Humas Kementerian 

ATR/BPN juga diterapkan oleh unit kerja vertikal di bawahnya, seperti Kantor 

Wilayah BPN Provinsi Banten dan Kantor Wilayah BPN Provinsi Jawa Barat 

sebagai pusat informasi pertanahan dan sarana berkomunikasi dengan 

masyarakat (Tsaqila dkk. 2023, Okdilapera 2023). 

Atas strategi dalam hal komunikasi dan informasi, Kementerian ATR/BPN 

mendapat berbagai penghargaan. Penghargaan yang diraih di antaranya, yaitu: 

nominasi “Best Use of Video” dari Government Social Media Summit 

(Nirmawati 2022), Suara.com dan International Media Support (Kementerian 

Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional 2023a), dan Badan Publik 

Informatif dari Komisi Informasi Pusat Republik Indonesia (Kementerian 

Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional 2023c). Penghargaan juga 

diraih secara personal kepada Menteri ATR/Kepala BPN sebagai Men of the 

Year dari Majalah Men's Obsession (Wandi 2023) serta IDIA Award untuk 

kategori “Media Sosial Personal Menteri Terbaik Tingkat Kementerian Tahun 

2023” pada media sosial Instagram (Kementerian Agraria dan Tata 

Ruang/Badan Pertanahan Nasional 2023b). Salah satu prestasi yang dicapai 

terkait media sosial Instagram adalah IDIA Award yang memiliki 4 (empat) 

indikator, yaitu: media sosial yang modern, salah satunya Instagram; update 

dalam penyajian informasi; adanya interaksi publik dalam memberi masukan 

atau laporan kepada instansi; dan responsi dalam berinteraksi, menjawab, dan 

solutif (Indonesia Digital Initiative Award 2023). 
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Berkebalikan dengan prestasi yang telah diraih, masih banyak ditemukan 

respons negatif masyarakat terhadap Kementerian ATR/BPN. Respons negatif 

tersebut dapat dilihat dari banyaknya komentar negatif dan aduan pada kolom 

komentar Kementerian ATR/BPN (Amelia 2020). Komentar negatif dan aduan 

yang tidak ditanggapi oleh admin akun @kementerian.atrbpn sebagai 

representatif Kementerian ATR/BPN berdampak terhadap timbulnya citra 

negatif pada organisasi yang bersangkutan (Hanom dkk. 2024). 

Komentar netizen pada kolom komentar merupakan sumber data terbuka 

atau dapat dikatakan sebagai sebuah big data (Sujoko & Irwan 2023, Setiawan 

2023). Kementerian ATR/BPN belum memanfaatkan big data komentar 

tersebut untuk menganalisis isu pelayanan publik di masyarakat (Sedayu & 

Andriyansah 2021). Adanya data tersebut dapat digunakan untuk memahami 

reaksi orang-orang terhadap Kementerian ATR/BPN agar semakin 

meningkatkan kualitas pelayanannya kepada masyarakat (Huddy 2019). 

Penelitian mengenai strategi pengelolaan media sosial dalam membangun 

citra Kementerian ATR/BPN melalui Instagram sudah banyak dilakukan 

(‘Aziiz & Anom 2023, Nurida & Arianda 2020, Amelia 2020), termasuk 

penelitian pada unit kerja vertikal di bawahnya (Tsaqila dkk. 2023, Okdilapera 

2023). Namun, penelitian mengenai tanggapan warganet sebagai evaluasi atas 

strategi Kementerian ATR/BPN dalam membangun citra positif masih sedikit. 

Selain itu, penelitian atas tanggapan warganet juga sudah banyak pula diteliti 

dan dikaji. Namun, penelitian tersebut bertema hal-hal di luar Kementerian 

ATR/BPN, seperti: analisis sentimen mendeteksi cyberbullying (Hutagalung 

dkk. 2021), vaksinasi covid-19 (Winarti dkk. 2022), perkuliahan daring 

(Musfiroh dkk. 2021), pengguna transportasi online (Warraihan dkk. 2023), 

dan lainnya. Penelitian analisis sentimen pada bidang pertanahan dilakukan 

untuk mengetahui ulasan pengguna aplikasi Sentuh Tanahku (Tanggraeni & 

Sitokdana 2022, Hidayah dkk. 2022) serta kebijakan permohonan pelayanan 

peralihan jual beli yang memerlukan persyaratan tambahan berupa salinan 

kartu peserta BPJS di Kantor Pertanahan pada media sosial Twitter (Darman 

2023). Belum adanya penelitian mengenai sentimen warganet terhadap 

postingan pada akun Instagram Kementerian ATR/BPN @kementerian.atrbpn 
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menjadi gap tersendiri. Penelitian ini diharapkan pula dapat mengetahui reaksi 

masyarakat secara online atas postingan yang telah diunggah melalui media 

sosial Instagram serta interaksinya dengan pengelola akun. Hal ini dapat 

dimanfaatkan sebagai evaluasi atas citra kementerian yang berkembang di 

masyarakat dan upaya dalam meningkatkan layanan pertanahan. 

Berdasarkan permasalahan berupa masih adanya komentar negatif pada 

kolom komentar Instagram Kementerian ATR/BPN dan aduan yang tidak 

ditanggapi, maka perlu dilakukan kajian lebih dalam untuk membuktikannya. 

Adanya komentar-komentar negatif yang berkembang dapat memberi dampak 

terhadap citra yang dibangun cenderung mengarah ke arah citra negatif. Kajian 

ini bertujuan untuk mengevaluasi strategi pembangunan citra Kementerian 

ATR/BPN berdasarkan pada sentimen komentar yang diberikan oleh 

masyarakat pada kolom komentar postingan akun Instagram Kementerian 

ATR/BPN serta tanggapan yang diberikan. Hasil dari penelitian ini diharapkan 

dapat memberi kontribusi lebih lanjut tentang peran kehumasan dalam 

mengevaluasi pembangunan citra serta meningkatkan pelayanan kepada 

masyarakat dengan judul “Sentimen Warganet terhadap Postingan Akun 

Instagram @kementerian.atrbpn sebagai Evaluasi dalam Membangun Citra 

Kementerian ATR/BPN”. 

B. Rumusan Masalah 

Masih banyak ditemukan komentar negatif pada kolom komentar 

Instagram Kementerian ATR/BPN dan aduan yang tidak ditanggapi membuat 

strategi dalam meningkatkan hubungan kepada masyarakat yang tengah 

dibangun dapat berdampak terhadap citra yang dibangun cenderung mengarah 

ke arah citra negatif. Komentar-komentar tersebut merupakan bentuk 

komunikasi masyarakat yang mengharapkan informasi secara transparan, dan 

direspons cepat. Adanya komunikasi tersebut pula diharapkan membangun 

empati dan hadir dalam memberikan solusi. 

Di sisi lain, komentar-komentar merupakan big data yang dapat 

dimanfaatkan untuk membantu Kementerian ATR/BPN dalam melakukan 

analisis isu yang dibahas dalam postingan yang diunggah. Pemanfaatan 

komentar sebagai sumber data terbuka tersebut memungkinkan pengumpulan 
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opini masyarakat dengan cepat dan efisien. Komentar tersebut dapat diolah 

sebagai salah satu sumber data yang besar dalam menyusun strategi untuk 

meningkatkan citra Kementerian ATR/BPN ke arah positif di mata masyarakat. 

Berdasarkan paparan rumusan masalah, untuk membuktikan pernyataan 

permasalahan bahwa terdapat komentar negatif dan aduan yang tidak 

ditanggapi, diperoleh pertanyaan penelitian permasalahan, sebagai berikut: 

1. Bagaimana evaluasi citra Kementerian ATR/BPN pengelolaan akun 

Instagram resmi Kementerian ATR/BPN @kementerian.atrbpn 

berdasarkan sentimen warganet pada postingan tahun 2023? 

2. Bagaimana tanggapan Kementerian ATR/BPN melalui admin akun 

@kementerian.atrbpn terhadap komentar pada postingan akun 

@kementerian.atrbpn? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, tujuan dari 

dilakukannya penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Memberi evaluasi terhadap pengelolaan akun Instagram resmi 

Kementerian ATR/BPN @kementerian.atrbpn berdasarkan sentimen 

warganet pada postingan tahun 2023; 

2. Mengetahui tanggapan Kementerian ATR/BPN melalui admin akun 

@kementerian.atrbpn terhadap komentar pada postingan akun 

@kementerian.atrbpn. 

D. Kegunaan Penelitian 

Kegunaan dari dilakukannya penelitian ini dari segi akademis dan segi 

praktis, sebagai berikut: 

1. Secara akademis, penelitian ini berguna sebagai bahan rujukan untuk 

penelitian lainnya yang membahas topik serupa, yaitu: text mining, 

hubungan masyarakat, dan isu pertanahan; dan 

2. Secara praktis, penelitian ini berguna sebagai bahan evaluasi Kementerian 

ATR/BPN untuk membantu dalam memberi keputusan melalui isu yang 

berkembang di masyarakat serta memperbaiki kinerja sehingga dapat 

meningkatkan citra Kementerian ATR/BPN di mata publik.  
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BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Keberadaan akun instansi pemerintah di media sosial Instagram digunakan 

untuk berbagi informasi dan kegiatan instansi tersebut. Kementerian ATR/BPN 

menggunakan akun Instagram @kementerian.atrbpn sebagai ruang dalam 

membangun citra, berbagi informasi dan kegiatan pertanahan, serta berkomu-

nikasi dengan masyarakat. Topik yang sering dibangun oleh Kementerian 

ATR/BPN untuk membangun citranya adalah melalui postingan kunjungan 

kerja menteri di berbagai wilayah, terutama untuk menyerahkan sertipikat. 

Sentimen warganet menunjukkan sebanyak 56,5% merupakan komentar 

bersentimen negatif berupa aduan layanan dan permasalahan pertanahan, 

terutama mafia tanah. Komentar bersentimen positif sebanyak 28,6% dengan 

mayoritas berupa ucapan do'a, harapan, dan selamat serta pujian atas kinerja 

dari Kementerian ATR/BPN. Sisanya sejumlah 14,9% merupakan tanggapan 

netral berupa emotikon ataupun komentar iklan. Komentar-komentar negatif 

tersebut dapat berdampak pada menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Kementerian ATR/BPN. 

Kontribusi lainnya dalam temuan ini adalah memberikan pandangan 

langsung persepsi masyarakat terhadap layanan publik melalui komentar yang 

ditulisnya. Meskipun ditemukan komentar tidak konstektual dengan postingan 

yang diunggah, kata “tanah” dan “sertipikat” mendominasi pada caption 

postingan dan komentar warganet dengan sudut pandang berbeda. Kementerian 

ATR/BPN memposting kinerja penyerahan sertipikat tanah kepada masyarakat 

yang mereka lakukan, sedangkan komentar warganet menampilkan aduan, 

pertanyaan, ataupun saran terhadap prosedur terkait sertipikat tanah. 

Komentar warganet yang paling sering ditulis berupa aduan atau 

pertanyaan terkait pelayanan pertanahan serta permasalahan pertanahan. 

Meskipun beberapa menyatakan puas dengan konten yang disajikan, warganet 

lebih mengharapkan tindakan nyata untuk mengatasi kendala dan hambatan 

dalam pelayanan, baik tatap muka maupun melalui media sosial. Respons 
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minaru didominasi dengan memberi jawaban berupa menerima saran atau 

berterima kasih, menandai akun Instagram satuan kerja terkait, dan 

menjelaskan jawaban secara substantif. Selain itu, respons terhadap aduan atau 

pertanyaan yang dilayangkan menggunakan tagar #TanyaATRBPN masih 

sedikit ditanggapi yaitu hanya 11 dari 40 komentar warganet. 

Upaya peningkatan citra positif yang dilakukan oleh Kementerian 

ATR/BPN melalui kehumasan dapat dilihat dari kegiatan dan hasil yang telah 

dicapai pada tahun 2024, yaitu: merekrut konsultan sosial media, mengadakan 

webinar pelayanan prima dan strategi komunikasi, melakukan sosialisasi 

program EKSISTENSI, mengawal permasalahan mafia tanah sebagai salah 

satu program yang perlu dituntaskan, dan membuat postingan kekinian. Dari 

framing pembentukan citra positif yang dibangun secara masif, harapannya 

berdampak positif terhadap respons warganet. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian terdapat beberapa saran yang dapat 

dipertimbangkan oleh Biro Hubungan Masyarakat selaku pengelola akun 

Instagram @kementerian.atrbpn, sebagai berikut: 

1. Informasi terkait pelayanan pertanahan dapat lebih banyak diunggah. Hal 

ini dikarenakan postingan informasi tersebut tidak sebanyak dibandingkan 

dengan postingan kegiatan kunjungan kerja ataupun kegiatan lainnya dari 

pejabat Kementerian ATR/BPN; 

2. Selain berfokus pada membangun citra dengan menggunggah postingan, 

Kementerian ATR/BPN perlu lebih aktif dalam berinteraksi dengan 

warganet, salah satunya dengan sering membalas komentar warganet; 

3. Pelaksanaan evaluasi tidak hanya berfokus pada jumlah postingan, tetapi 

perlu dievaluasi sikap admin dalam merespons komentar maupun 

kreativitasnya dalam menanggapi hal-hal yang dibutuhkan masyarakat; 

dan 

4. Jabatan Pranata Hubungan Masyarakat dalam lingkungan Kementerian 

ATR/BPN perlu memiliki pengetahuan lebih dalam terkait pelayanan 

pertanahan sehingga jawaban yang diberikan lebih substantif. 
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Peneliti juga merekomendasikan hasil dari penelitian untuk dapat 

dikembangkan penelitian akademis yang lebih lanjut, sebagai berikut: 

1. Penelitian dapat digunakan pada media sosial Kementerian ATR/BPN 

selain Instagram agar lebih komprehensif; 

2. Penelitian sentimen dapat dilakukan dalam periode tertentu ataupun secara 

berkala sehingga dapat diketahui dinamika sentimen; dan 

3. Penelitian sentimen dapat dilakukan dengan memberi nilai pada emoticon 

dalam menghitung sentimennya.
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