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ABSTRACT

Sentuh Tanahku Application is an application launched by the Ministry of
Agrarian Affairs and Spatial Planning/National Land Agency (ATR/BPN) with the
aim of facilitating public access to land information. However, despite the
convenience it offers, the application still faces several implementation challenges,
such as technical issues including system errors and discrepancies between the file
status shown in the application and the actual status at the Land Office. This study
aims to evaluate user satisfaction with the Sentuh Tanahku application and examine
the differences in satisfaction based on demographics in the Surabaya 1 region.

This study uses a quantitative method with a survey approach to evaluate the
Sentuh Tanahku application based on user satisfaction levels using the User
Experience Questionnaire (UEQ) as the data analysis tool. The instrument used is
a UEQ questionnaire consisting of 26 questions with a 1-7 Likert scale. The
research sample includes 100 respondents selected using the simple random
sampling technique. The data obtained were analyzed using validity testing,
reliability testing, and Independent Sample t-Test, as well as data processing based
on six UEQ aspects: Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, Dependability,
Stimulation, and Novelty.

The results of the study show that user satisfaction with the Sentuh Tanahku
application at the Surabaya 1 Land Office is very low in the aspects of
Attractiveness, Dependability, and Stimulation. In the aspects of Perspicuity,
Efficiency, and Novelty, the results indicate general dissatisfaction. There are
significant differences in user satisfaction levels based on demographic factors.
Male respondents showed higher satisfaction levels than female respondents. In
terms of age, respondents under 50 years old reported higher satisfaction than
those over 50. Regarding the last education level, respondents with less than a high
school education showed lower satisfaction compared to those with education

above high school level.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Pada era digital saat ini, pemanfaatan teknologi dalam kehidupan sehari-hari

sudah menjadi bahan pokok untuk pemenuhan kebutuhan informasi. Era digital
adalah masa dimana seluruh kegiatan yang menunjang kehidupan dimudahkan oleh
teknologi dan menjadi lebih praktis dan modern (Silviana, 2021). Individu maupun
organisasi dituntut untuk melakukan transformasi salah satunya yaitu transformasi
digital yang bertujuan untuk meningkatkan kinerja agar dapat bertahan dalam
menghadapi perubahan zaman. Pemerintah sebagai penyelenggara layanan publik
turut serta untuk melakukan transformasi digital pada sektor publik. Hal ini
merupakan suatu proses yang bertujuan untuk mendorong terciptanya layanan
publik yang lebih efisiensi dan efektif, memperkuat transparansi dan dapat
dipertanggungjawabkan pemerintah, meningkatkan keterlibatan masyarakat, dan
juga untuk meningkatkan daya saing negara (Adinegoro, 2023). Oleh karena itu,
beberapa instansi pemerintah berusaha untuk mengubah sistem serba elektronik
yang bertujuan untuk memudahkan segala kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah
dalam melayani masyarakat yang awalnya dilakukan secara manual (Pamungkas &
Purwadi, 2023). Dalam hal ini, teknologi digital sudah dimanfaatkan beberapa
sektor termasuk pada sektor pertanahan yang dikelola Kementerian ATR/BPN.
Kementerian ATR/BPN bertanggung jawab dalam mengelola urusan
pertanahan sesuai dengan aturan yang berlaku. Tugas ini mencakup salah satunya
memberikan layanan kepada masyarakat (Triwulandani, 2015). Pelayanan publik
menjadi hal yang tidak terpisahkan dari masyarakat karena masyarakat
membutuhkan layanan yang berkualitas, transparan, dan dapat diandalkan dari
pemerintah (Munawaruzaman, 2020). Sebagai lembaga penyelenggara pelayanan
publik, Kementerian ATR/BPN terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan di
bidang pertanahan. Salah satunya dengan menghadirkan terobosan layanan berbasis
teknologi yang bertujuan untuk menciptakan layanan yang lebih cepat, terjangkau,

aman dan mudah diakses oleh masyarakat (Triwulandani, 2015). Kementerian



ATR/BPN berkomitmen untuk memenuhi tugas dan tanggung jawab institusional
dalam memberikan layanan publik kepada masyarakat dengan teknologi
komputerisasi. Sebelumnya, pelaksanaan tugas dan fungsi Kementerian ATR/BPN
dilakukan secara manual. Namun setelah berkembangnya zaman, Badan Pertanahan
Nasional akhirnya memanfaatkan teknologi digital (Hidayah dkk., 2022).

Implementasi yang dilakukan Kementerian ATR/BPN dalam transformasi
digital yaitu pergeseran input data dari manual ke digital dan peningkatan layanan
digital. Salah satu transformasi digital tersebut yaitu diterbitkannya Sertipikat
Elektronik yang diluncurkan pada pada tahun 2023 dan telah menerbitkan 2,4 juta
sertipikat elektronik di beberapa wilayah kantor pertanahan tak terkecuali pada
Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1 yang berjumlah 9.967 dengan tujuan untuk
memberikan kemudahan dan keamanan bagi pemilik tanah (Dewi & Susantio,
2024). Selain sertipikat elektronik, penerapan aplikasi teknologi yang telah
dirancang oleh Kementerian ATR/BPN adalah Aplikasi Sentuh Tanahku. Sentuh
Tanahku juga diperkenalkan sebagai solusi digital untuk memberikan kemudahan
akses bagi masyarakat (Noer dkk., 2024).

Aplikasi Sentuh Tanahku merupakan salah satu terobosan yang diciptakan
untuk memperkuat transparansi dalam layanan pertanahan yang telah diperkenalkan
kepada masyarakat di seluruh wilayah Indonesia dan untuk mempermudah
masyarakat dalam mengajukan keluhan atau pengaduan terkait masalah pertanahan.
Keluhan ini dapat meliputi tentang sertipikat tanah, prosedur administrasi, atau
berbagai keluhan lain yang berkaitan dengan pengelolaan lahan (Annisa & Vionica,
2024). Jika dikomparasikan dengan aplikasi BPN lainnya yang hanya bisa diakses
oleh pegawai BPN saja, aplikasi Sentuh Tanahku lebih ditujukan kepada masyarakat
umum yang ingin mengakses informasi pertanahan sehingga mudah diakses karena
sudah tersedia di Google Playstore dan App Store. Selain itu, Aplikasi Sentuh
Tanahku sangat penting bagi pemilik sertipikat elektronik, tak terkecuali di Kantor
Pertanahan Kota Surabaya 1 yang mewajibkan pemilik sertipikat elektronik untuk
memiliki akun Sentuh Tanahku karena aplikasi ini



memungkinkan pengguna untuk mengecek dan mencetak sertipikat dengan mudah
hanya melalui pemindaian kode QR saja (Dewi & Susantio, 2024).

Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1 terletak pada Surabaya Barat yang
memiliki cakupan 16 kecamatan yaitu: Karangpilang, Sawahan, Tandes,
Lakarsanti, Gayungan, Jambangan, Dukuh Pakis, Wiyung, Asemrowo,
Sukomanunggal, Pakal, Sambikerep, Benowo, Tegalsari, Wonokromo, dan
Wonocolo (Parameswari dkk., 2024). Mayoritas dihuni oleh suku Jawa, Madura,
serta dari etnis Tionghoa dan juga Arab (Soedarso dkk., 2013). Kantor Pertanahan
Kota Surabaya 1 juga merupakan salah satu Kantor Pertanahan yang sudah
mewajibkan pemilik sertipikat elektronik memiliki akun Sentuh Tanahku.
Meskipun sertipikat elektronik sudah tersimpan dan terdata dalam sistem
elektronik, Kantor Pertanahan Surabaya 1 juga mencetak salinan resmi berbentuk
secure paper dengan persetujuan dari pemegang hak yang telah diverifikasi melalui
Aplikasi Sentuh Tanahku serta telah dilakukan validasi data dalam sistem
elektronik, sehingga pemilik sertipikat elektronik dapat memindai kode QR yang
tertera di kertas salinan resmi untuk mengecek sertipikat elektronik langsung ke
aplikasi di ponsel mereka. Dengan demikian, pemilik sertipikat elektronik tidak
hanya memiliki salinan resmi tetapi juga salinan digital yang aman dan mudah
diakses kapan saja melalui Aplikasi Sentuh Tanahku.

Walaupun Aplikasi Sentuh Tanahku memberikan berbagai keuntungan
dengan berbagai fitur-fitur canggih yang sangat memudahkan masyarakat, namun
masih terdapat banyak hambatan dalam mengimplementasikannya. Salah satu
contohnya ketidaksesuaian dari status berkas yang ada pada Aplikasi Sentuh
Tanahku dengan Kantor Pertanahan domisili. Selain itu, masalah teknis seperti
ketidakstabilan server yang yang sering mengalami gangguan atau error. Meskipun
Aplikasi Sentuh Tanahku menawarkan berbagai keistimewaan dan inovasi yang
lebih bervariasi dengan sistem internal yang ada di Kantor Pertanahan, daya saing
Aplikasi Sentuh Tanahku masih tergolong rendah (Putri dkk., 2022). Berdasarkan
data dari Google Playstore, Aplikasi Sentuh Tanahku memiliki rating 3,9/5 dengan
banyak ulasan negatif terkait kendala teknis dalam penggunaannya. Selain itu,

tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi ini masih perlu dievaluasi lebih lanjut.



Oleh karena itu, peneliti mengevaluasi Aplikasi Sentuh Tanahku berdasarkan

tingkat kepuasan spengguna pada Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1.

B.

C.

Rumusan Masalah

1.

Bagaimana tingkat kepuasan pengguna aplikasi Sentuh Tanahku dalam
mencari informasi pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1?

Apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasan pengguna aplikasi Sentuh
Tanahku berdasarkan demografis (jenis kelamin, usia, dan pendidikan

terakhir) di wilayah Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1?

Batasan Masalah
Batasan masalah pada penelitian ini yaitu:

3.

Penelitian ini dilakukan di wilayah administrasi yang berada dalam
cakupan layanan Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1.

Objek penelitian yang diamati adalah aplikasi Sentuh Tanahku yang
digunakan pada Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1.

Subjek penelitian ini adalah masyarakat yang menggunakan aplikasi
Sentuh Tanahku yang akan diklasifikasikan berdasarkan demografis
yaitu usia ( < 50 tahun dan > 50 tahun), jenis kelamin ( Laki-laki dan
Perempuan), serta latar belakang pendidikan ( < SMA dan > SMA).
Penelitian ini berfokus pada evaluasi aplikasi Sentuh Tanahku
berdasarkan tingkat kepuasan pengguna.

Penelitian ini menggunakan metode UEQ yang mencakup aspek daya
tarik, efisiensi, kejelasan, ketepatan, stimulasi dan kebaruan.

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner
yang disebarkan secara langsung kepada pengguna Aplikasi Sentuh
Tanahku pada Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1, Microsoft Excel
untuk melakukan perhitungan hasil data kuesioner, uji validitas dan uji
relibilitas dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach, serta data UEQ
yang diolah dengan memasukkan hasil data kuesioner ke dalam alat

analisis UEQ yang dibuat menggunakan Microsoft Excel. Penilaian UEQ



dari segi Data Analysis Tool terdiri atas 3 tahapan yaitu: transformasi

data, hasil utama, dan set data Benchmark.

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Dari rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini dilakukan untuk:

9.

10.

Mengetahui tingkat kepuasan pengguna Aplikasi Sentuh Tanahku dalam
mencari informasi pertanahan di Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1.

Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pengguna Aplikasi Sentuh
Tanahku berdasarkan demografi (jenis kelamin, usia, dan pendidikan

terakhir) di wilayah Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1.

Adapun penelitian ini diharapkan menghasilkan buah pikiran dan gagasan

yang dapat dimanfaatkan untuk:

1.

Manfaat akademis adalah untuk memberikan informasi ilmu
pengetahuan terkait informasi pertanahan dan kajian pada penelitian
berikutnya.

Manfaat praktis sebagai peningkatan pemanfaatan Aplikasi Sentuh

Tanahku sebagai media informasi pertanahan di kantor pertanahan.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan

Evaluasi aplikasi Sentuh Tanahku berdasarkan tingkat kepuasan pengguna
yang dilakukan pada Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1 terdapat 2 poin utama
yang dapat disimpulkan, antara lain:

1. Berdasarkan hasil Benchmark pengolahan data dari 100 responden yang
dibandingkan dengan standar acuan UEQ berdasarkan 468 studi
sebelumnya, nilai yang didapat menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
pengguna aplikasi Sentuh Tanahku pada Kantor Pertanahan Kota
Surabaya 1 pada aspek daya tarik, ketepatan, dan stimulasi memperoleh
hasil evaluasi sangat tidak puas (bad/buruk). Pada aspek kejelasan,
efisiensi, dan kebaruan memperoleh hasil evaluasi tidak puas (below
average/di bawah rata-rata). Temuan ini mengindikasikan adanya
ketidakpuasan masyarakat dalam menggunakan aplikasi Sentuh
Tanahku. Dengan demikian, aplikasi Sentuh Tanahku harus melakukan
perbaikan untuk setiap aspeknya, baik itu aspek daya tarik, kejelasan,
efisiensi, ketepatan, stimulasi dan kebaruan.

2. Pada penelitian ini, peneliti juga melihat perbedaan tingkat kepuasan
pengguna Aplikasi Sentuh Tanahku di wilayah Kantor Pertanahan Kota
Surabaya 1 berdasarkan demografi yang dibagi ke dalam 3 kategori
yaitu, jenis kelamin, usia, dan pendidikan terakhir. Untuk kategori jenis
kelamin laki-laki menunjukkan hasil tingkat kepuasan lebih tinggi
dibandingkan dengan jenis kelamin perempuan menunjukkan hasil
tingkat kepuasan lebih rendah. Kemudian, untuk kategori usia < 50 tahun
menunjukkan hasil tingkat kepuasan lebih tinggi dibandingkan kategori
usia >50 tahun menunjukkan tingkat kepuasan lebih rendah. Selanjutnya,

untuk kategori pendidikan terakhir < SMA menunjukkan tingkat
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kepuasan lebih rendah dibandingkan dengan kategori pendidikan terakhir

> SMA menunjukkan hasil tingkat kepuasan lebih tinggi.

Dari hasil evaluasi tingkat kepuasan pengguna aplikasi Sentuh Tanahku di
wilayah Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1 berdasarkan demografi tersebut,
terdapat perbedaan yang signifikan untuk setiap kategori, sehingga perbedaan
demografi baik itu jenis kelamin, usia maupun pendidikan terakhir
mempengaruhi hasil evaluasi tingkat kepuasan pengguna aplikasi Sentuh

Tanahku di wilayah Kantor Pertanahan Kota Surabaya 1.

B. Rekomendasi

Berdasarkan temuan dari penelitian ini, peneliti mengajukan beberapa
rekomendasi yang dapat dijadikan pertimbangan oleh Kementerian Agraria dan
Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN) dalam memperbaiki dan
meningkatkan peforma Aplikasi Sentuh Tanahku guna meningkatkan tingkat
kepuasan pengguna Aplikasi Sentuh Tanahku. Rekomendasi dari peneliti adalah
perbaikan untuk 6 aspek UEQ, yaitu aspek daya tarik, kejelasan, efisiensi,
ketepatan, stimulasi dan kebaruan. Secara khusus, perlu dilakukan perbaikan pada
aspek daya tarik, ketepatan dan stimulasi, karena ketiga aspek tersebut
menunjukkan nilai evaluasi yang tergolong buruk. Adapun rekomendasi yang
peneliti ajukan, sebagai berikut:

1. Peneliti merekomendasikan kepada Kementerian ATR/BPN, khususnya
pengelola aplikasi Sentuh Tanahku melakukan perbaikan pada aspek
daya tarik untuk mendesain ulang tampilan visual antarmuka di aplikasi
dengan mengurangi elemen-elemen yang tidak esensial, hal ini di
perlukan untuk membuat tampilan lebih lega, rapi dan mudah dibaca.
Kemudian pemilihan palet warna dan penggunaan tipografi yang
konsisten dapat meningkatkan daya tarik, dimana penggunaan palet
warna dan tipografi yang tepat akan menambah estetika tampilan visual
antarmuka di aplikasi Sentuh Tanahku. Rekomendasi selanjutnya untuk

meningkatkan daya tarik Aplikasi Sentuh Tanahku adalah menambahkan
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micro-interaction seperti animasi tombol saat diketuk, transisi jendela
yang halus, atau ikon loading yang responsif dan menarik. Pada aspek
ketepatan, yaitu menyajikan dan memvalidasi data yang disajikan secara
real-time dan mengumumkan sumber informasi. Sebagai contoh:
menampilkan label “Data terakhir diperbarui pada [tanggal]” untuk
setiap informasi pertanahan, agar pengguna yakin data mutakhir, serta
mencantumkan sumber informasi. Rekomendasi berikutnya yaitu
menambahkan tools dan fitur yang membantu pengguna baru, khususnya
pengguna yang kurang familiar dengan aplikasi dan teknologi. Sebagai
contoh, menambehkan tools info singkat (misalnya ikon “?*’) di samping
kolom input untuk menjelaskan format yang benar. Fitur video panduan
penggunaan aplikasi, sehingga pengguna apikasi Sentuh Tanahku dapat
terbantu dan meminimalisir kesalahan dalam menggunakan, mengisi
format atau mencari informasi. Dengan penerapan strategi ini, aplikasi
Sentuh Tanahku akan tampil lebih tepat, handal, dan minim kesalahan,
sehingga meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap data dan
antarmuka aplikasi. Pada aspek stimulasi meningkatkan peforma
aplikasi, upgrade server untuk meningkatkan kinerja aplikasi. Hal
tersebut perlu dilakukan agar aplikasi lebih responsif ketika digunakan
oleh pengguna, meminimalisir kemungkinan aplikasi down karena
tingginya lalulintas pengguna dan mengurangi kemungkinan aplikasi
error semisal gagal login atau gagal update ketika terdapat pembaruan
aplikasi. Peforma aplikasi yang bagus dan responsif tentu akan
memberikan kesan baik pengalaman pengguna sehingga meningkatkan
ulasan aplikasi dan meningkatka kemungkinan pengguna untuk kembali
menggunakan bahkan merekomendasikan penggunaan aplikasi Sentuh
Tanahku kepada orang lain untuk mencari informasi yang berkaitan
dengan pertanahan. Pada aspek kebaruan, yaitu memperbaharui fitur dan
informasi agar pengguna memperoleh informasi terkini. Pada aspek
kejelasan, yaitu untuk menggunakan desain tampilan visual antarmuka

yang sederhana, rapi dan kuat (menggunakan ukuran font, warna, dan
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kontras untuk menyorot elemen penting seperti judul, tombol utama,dan
input form) serta menggunakan label jelas dan deskriptif. Pada aspek
efisiensi, yaitu untuk meningkatkan efisiensi sistem aplikasi dengan
mempercepat waktu respon pada setiap fitur layanan dan melakukan
monitoring berkala untuk memantau error, mendeteksi dan memperbaiki
bug agar pada saat digunakan tidak perlu menunggu loading terlalu lama
sehingga dapat mempermudah pengguna aplikasi Sentuh Tanahku dalam
menyelesaikan tugas dan mengakses informasi pertanahan secara cepat
dan efisien.

2. Peneliti selanjutnya dapat melakukan pengukuran pengalaman pengguna
aplikasi Sentuh Tanahku di berbagai Kantor Pertanahan yang tersebar di
wilayah lainnya. Langkah ini penting dilakukan guna memperoleh
gambaran yang lebih luas dan mendalam mengenai persepsi serta tingkat
kepuasan pengguna, sehingga hasil evaluasi yang diperoleh dapat
menjadi dasar dalam upaya peningkatan mutu layanan digital secara

menyeluruh dan berkesinambungan di seluruh Indonesia.

Selain rekomendasi-rekomendasi berdasarkan aspek penelitian tersebut di
atas, peneliti juga merekomendasikan untuk secara rutin berkala melakukan
evaluasi tingkat kepuasan pengguna, sehingga perbaikan dan pengembangan
aplikasi Sentuh Tanahku menjadi lebih terukur dan akurat.
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