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ABSTRACT 

Digital transformation in public services has encouraged the Ministry 

of Agrarian Affairs and Spatial Planning/National Land Agency (ATR/BPN) 

to develop digital land services through the Sentuh Tanahku Application. This 

application aims to improve efficiency, transparency, and accessibility of 

land services for the public. However, the success of digital services is not 

only determined by the existence of the application, but also by the quality of 

services perceived by the community as users. Therefore, this study aims to 

analyze service quality, the level of public satisfaction, and the relationship 

between service quality and public satisfaction in the use of the Sentuh 

Tanahku Application at the South Tangerang City Land Office. 

This study employed a quantitative approach with an explanatory 

method. Data were collected through questionnaires distributed to 50 

respondents using simple random sampling. Data analysis used descriptive 

and inferential statistics with the assistance of Microsoft Excel and SPSS. The 

data testing process included validity, reliability, normality, linearity, 

heteroscedasticity, simple linear regression, t-test, and coefficient of 

determination tests. Service quality variables were measured through 

efficiency, trust, reliability, and citizen support dimensions, while public 

satisfaction variables were measured through expectation conformity, user 

experience, perceived value, ease of service, and accuracy of service results. 

The results showed that the service quality of the Sentuh Tanahku 

Application was categorized as high with an average score of 3.54, while 

public satisfaction was also categorized as high with an average score of 

3.93. The results of simple linear regression and t-test indicated a significant 

relationship between service quality and public satisfaction with a 

significance value of 0.000 < 0.05. In addition, the correlation coefficient (R) 

value of 0.813 indicated a very strong relationship, while the coefficient of 

determination (R Square) value of 0.661 showed that service quality 

explained 66.1% of the variation in public satisfaction. Therefore, the better 

the service quality of the Sentuh Tanahku Application, the higher the level of 

public satisfaction tends to be. 

Keywords: Service Quality, Public Satis faction, Sentuh Tanahku 

Application.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Transformasi digital dalam sektor pelayanan publik merupakan isu global 

yang direncanakan untuk mengoptimalkan efisiensi, meningkatkan transparansi, 

dan memperbaiki kualitas layanan pemerintah kepada masyarakat umum (OECD, 

2020). Menurut Afrida dkk. (2025), dalam konteks pelayanan publik transformasi 

digital merepresentasikan suatu strategi fundamental yang diadopsi oleh 

pemerintah guna mengoptimalkan efisiensi, memperkuat transparansi, dan 

meningkatkan kualitas layanan yang disajikan kepada masyarakat dalam kerangka 

pemerintahan modern. Digitalisasi layanan publik melalui implementasi e-

government memungkinkan aparatur pemerintah untuk menyediakan pelayanan 

yang lebih cepat, akurat, dan dapat diakses secara mudah oleh publik, sekaligus 

mempromosikan tata kelola pemerintahan yang bercirikan akuntabilitas tinggi 

(Afrida dkk., 2025). Selain itu, adopsi teknologi digital dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik juga dipandang sebagai respon proaktif terhadap meningkatnya 

tuntutan masyarakat akan kualitas pelayanan yang mampu beradaptasi secara 

optimal terhadap perkembangan teknologi informasi terkini (Purnomo dkk., 

2025). 

Di Indonesia, perkembangan digitalisasi pelayanan publik berjalan 

bersamaan dengan kebijakan reformasi birokrasi yang secara tegas 

memprioritaskan peningkatan kualitas layanan dan kepuasan masyarakat sebagai 

tolok ukur utama kinerja institusi pemerintah (Afrida dkk., 2025). Pemerintah 

pusat maupun pemerintah daerah secara masif menggalakkan pemanfaatan 

aplikasi digital untuk memfasilitasi akses terhadap layanan administrasi dan untuk 

meningkatkan keterbukaan proses dalam pelayanan publik (Purnomo dkk., 2025). 

Salah satu sektor prioritas yang menjadi pusat perhatian dalam inisiatif digitalisasi 

adalah sektor pertanahan, mengingat bahwa layanan pertanahan memiliki tingkat 

kompleksitas administratif yang substansial dan berhubungan erat dengan jaminan 

kepastian hukum hak atas tanah bagi masyarakat. 
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Digitalisasi layanan pertanahan di Indonesia diimplementasikan melalui 

pengembangan serangkaian aplikasi layanan berbasis teknologi informasi yang 

berorientasi pada peningkatan kualitas pelayanan publik di sektor pertanahan 

(Purnomo dkk., 2025). Aplikasi Sentuh Tanahku merupakan salah satu inovasi 

layanan digital pertanahan yang dirancang secara spesifik untuk memfasilitasi 

kemudahan akses informasi pertanahan, memonitor perkembangan proses 

layanan, serta meningkatkan keterbukaan dalam prosedur pelayanan kepada 

masyarakat (Kayati dkk., 2025). Menurut Kayati dkk. (2025), eksistensi aplikasi 

ini diyakini mampu mereduksi ketergantungan publik terhadap mekanisme 

pelayanan secara fisik (tatap muka) dan pada gilirannya akan meningkatkan 

efisiensi operasional pelayanan pertanahan. 

Meskipun inovasi layanan berbasis digital telah diterapkan, hal tersebut 

tidak dengan sendirinya menjamin terjadinya peningkatan kualitas pelayanan 

maupun kepuasan masyarakat secara maksimal. Merujuk pada kajian Ramadhan 

& Pribadi (2024), mutu layanan elektronik beserta tingkat literasi digital 

masyarakat merupakan faktor penentu yang sangat memengaruhi kepuasan 

publik. Artinya, apabila keandalan sistem yang dibangun tidak diimbangi oleh 

kesiapan penggunanya, maka manfaat dari digitalisasi layanan tersebut akan sulit 

terealisasi sepenuhnya. Berbagai dinamika inilah yang diindikasikan dapat 

memengaruhi efektivitas implementasi Aplikasi Sentuh Tanahku, khususnya 

dalam kaitannya dengan upaya mengoptimalkan mutu pelayanan dan kepuasan 

masyarakat di Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan. 

Studi-studi terdahulu telah memperlihatkan bahwa kualitas layanan digital 

memiliki hubungan yang signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat sebagai 

pengguna layanan publik. Kualitas layanan digital yang optimal dicirikan oleh 

kemudahan penggunaan aplikasi, kejelasan substansi informasi yang disajikan, 

serta reliabilitas sistem dalam menyediakan layanan kepada masyarakat (Agustina 

dkk., 2025). Berbagai studi empiris menunjukkan bahwa persepsi positif atas 

kualitas layanan elektronik berdampak signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Dalam konteks ini, Ramadhan & Pribadi (2024) membuktikan bahwa 

pemanfaatan e-government yang didukung oleh keandalan sistem, kemudahan 
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penggunaan, dan keamanan data yang terjaga secara nyata meningkatkan tingkat 

kepuasan masyarakat. 

Dalam kerangka pelayanan publik yang berorientasi pada e-government, 

implementasi aplikasi digital terbukti mampu dalam meningkatkan efisiensi 

operasional pelayanan serta memperbaiki persepsi kualitas layanan publik secara 

keseluruhan (Purnomo dkk., 2025). Riset lain juga menunjukkan bahwa 

digitalisasi pelayanan publik dapat menghasilkan dampak positif terhadap 

kepuasan masyarakat, asalkan didukung oleh kesiapan sistem yang memadai dan 

ketersediaan sumber daya manusia yang kompeten (Hamim dkk., 2024). 

Walaupun demikian, sebagian besar penelitian yang ada cenderung masih 

berfokus pada layanan publik secara umum dan belum melakukan kajian spesifik 

terhadap layanan pertanahan digital, seperti Aplikasi Sentuh Tanahku. 

Berdasarkan tinjauan komprehensif terhadap hasil-hasil penelitian 

terdahulu, dapat diidentifikasi adanya diskrepansi atau kesenjangan penelitian 

(research gap) yang signifikan, yaitu berupa limitasi studi kuantitatif yang secara 

empiris menguji hubungan simultan dimensi kualitas layanan aplikasi terhadap 

tingkat kepuasan masyarakat (Agustina dkk., 2025). Kajian-kajian yang telah 

dilakukan sebelumnya cenderung memosisikan digitalisasi layanan semata-mata 

sebagai suatu inovasi kebijakan, tanpa menghubungkannya secara langsung 

dengan pengalaman nyata dan persepsi pengguna layanan pertanahan (Kayati 

dkk., 2025). Selain itu, penelitian yang secara spesifik berfokus pada Aplikasi 

Sentuh Tanahku di tingkat operasional kantor pertanahan daerah, khususnya di 

wilayah Kota Tangerang Selatan, masih tergolong minim. 

Penelitian ini memiliki kebaruan yang signifikan, yaitu melalui penggunaan 

pendekatan kuantitatif eksplanatori untuk menganalisis hubungan kausal anatara 

kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat pada Aplikasi Sentuh Tanahku 

secara terpadu dalam satu model analisis, yang secara spesifik berfokus pada 

layanan pertanahan digital di Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan. Tujuan 

utama dari penelitian ini adalah untuk menganalisis hubungan tersebut, yang 

secara teoritis diharapkan dapat memperkaya kajian e-government dan pelayanan 

publik digital di sektor pertanahan. Secara praktis, hasil penelitian ini 
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dimaksudkan sebagai bahan evaluasi bagi Kantor Pertanahan dan Kementerian 

ATR/BPN guna meningkatkan efektivitas implementasi layanan digital dan 

kepuasan masyarakat. 

B. Rumusan Masalah 

Pemanfaatan teknologi digital dalam pelayanan pertanahan melalui Aplikasi 

Sentuh Tanahku merupakan bagian dari upaya peningkatan kualitas layanan 

publik di lingkungan Kantor Pertanahan. Meskipun Aplikasi Sentuh Tanahku telah 

diimplementasikan secara nasional, tingkat kepuasan masyarakat sebagai 

pengguna layanan digital tidak hanya ditentukan oleh keberadaan aplikasi, tetapi 

juga berkaitan erat dengan kualitas layanan yang dirasakan, terutama karena masih 

ditemukan kendala berupa gangguan sistem, keterbatasan pemahaman 

masyarakat, dan belum optimalnya sosialisasi penggunaan aplikasi. Hal ini sejalan 

dengan penelitian Say’ah dkk. (2025) yang menunjukkan bahwa penerapan 

Aplikasi Sentuh Tanahku belum optimal karena masih terdapat kendala dalam 

sosialisasi dan pemahaman pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini difokuskan 

untuk menganalisis sejauh mana kualitas layanan berkaitan dengan tingkat 

kepuasan masyarakat pada Aplikasi Sentuh Tanahku di Kantor Pertanahan Kota 

Tangerang Selatan. Berdasarkan uraian tersebut, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Bagaimana kualitas layanan pada Aplikasi Sentuh Tanahku di Kantor 

Pertanahan Kota Tangerang Selatan? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan pada Aplikasi 

Sentuh Tanahku di Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan berdasarkan 

persepsi responden?  

3. Bagaimana hubungan antara kualitas layanan Aplikasi Sentuh Tanahku dengan 

kepuasan masyarakat di Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Menganalisis kualitas layanan pada Aplikasi Sentuh Tanahku di Kantor 

Pertanahan Kota Tangerang Selatan berdasarkan persepsi masyarakat 

sebagai pengguna layanan. 

b. Menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan pada Aplikasi 

Sentuh Tanahku di Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan berdasarkan 

persepsi responden. 

c. Menganalisis hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan masyarakat 

pada Aplikasi Sentuh Tanahku di Kantor Pertanahan Kota Tangerang 

Selatan. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Menambah dan memperkaya kajian ilmiah di bidang administrasi publik 

dan pelayanan publik digital, khususnya terkait layanan pertanahan berbasis 

aplikasi. 

b. Menyediakan bukti empiris mengenai hubungan antara kualitas layanan, 

dan kepuasan masyarakat dalam konteks pelayanan pertanahan. 

c. Menjadi referensi akademik bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji 

pelayanan publik berbasis teknologi informasi, terutama pada sektor 

pertanahan dan layanan pemerintahan lainnya. 

D. Batasan Penelitian 

Agar penelitian ini tetap terfokus dan sesuai dengan tujuan yang telah 

dirumuskan, maka batasan penelitian yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Responden penelitian merupakan masyarakat Kota Tangerang Selatan yang 

mengetahui atau pernah menggunakan Aplikasi Sentuh Tanahku dalam 

memperoleh layanan pertanahan. 

2. Data yang dianalisis merupakan kuesioner yang dikumpulkan pada periode 

tahun 2026.   
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BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap kualitas layanan Aplikasi Sentuh Tanahku di Kantor Pertanahan Kota 

Tangerang Selatan, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan Aplikasi Sentuh Tanahku berada pada kategori tinggi 

dengan nilai rata-rata sebesar 3,54. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat 

menilai kualitas layanan aplikasi sudah baik, terutama pada indikator 

efisiensi yang memperoleh nilai tertinggi sebesar 3,60. Namun, indikator 

keandalan memperoleh nilai terendah sebesar 3,37, sehingga aspek stabilitas 

sistem, konsistensi layanan, dan kemampuan aplikasi dalam memberikan 

layanan tanpa gangguan masih perlu ditingkatkan.  

2. Tingkat kepuasan masyarakat terhadap Aplikasi Sentuh Tanahku berada 

pada kategori tinggi dengan nilai rata-rata sebesar 3,93. Indikator 

pengalaman pengguna memperoleh nilai tertinggi sebesar 4,08, yang 

menunjukkan bahwa masyarakat memiliki pengalaman yang baik dalam 

menggunakan aplikasi. Sementara itu, indikator kemudahan memperoleh 

layanan memperoleh nilai terendah sebesar 3,81, sehingga alur penggunaan 

aplikasi dan kejelasan prosedur layanan masih perlu disederhanakan dan 

diperjelas.  

3. Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana dan uji t, diperoleh hasil 

bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan dengan 

kepuasan masyarakat pada penggunaan Aplikasi Sentuh Tanahku di Kantor 

Pertanahan Kota Tangerang Selatan. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 9,672 lebih besar 

dibandingkan t tabel sebesar 1,67722. Selain itu, hasil uji koefisien 

determinasi menunjukkan nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,813 yang 

berada pada kategori sangat kuat. Nilai R Square sebesar 0,661 

menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan sebesar 66,1% 
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terhadap variasi kepuasan masyarakat, sedangkan sisanya sebesar 33,9% 

memiliki keterkaitan dengan faktor lain di luar penelitian. Hasil uji asumsi 

klasik yang meliputi uji normalitas, linearitas, dan heteroskedastisitas juga 

menunjukkan bahwa model regresi telah memenuhi syarat analisis statistik, 

sehingga hasil penelitian dapat dinyatakan layak dan dapat dipercaya. 

Dengan demikian, semakin baik kualitas layanan Aplikasi Sentuh Tanahku, 

maka tingkat kepuasan masyarakat juga cenderung semakin tinggi. 

B. Saran 

1. Bagi Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan 

Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan diharapkan dapat terus 

meningkatkan kualitas layanan Aplikasi Sentuh Tanahku, terutama pada 

dimensi keandalan dan dukungan pengguna. Hal ini didasarkan pada hasil 

analisis per indikator yang menunjukkan bahwa indikator keandalan 

memperoleh nilai terendah pada variabel kualitas layanan, yaitu sebesar 

3,37. Oleh karena itu, peningkatan stabilitas sistem, konsistensi layanan, dan 

kemampuan aplikasi dalam memberikan informasi yang akurat perlu 

menjadi perhatian utama. Selain itu, dukungan pengguna juga perlu 

diperkuat melalui penyediaan bantuan yang lebih cepat, jelas, dan responsif 

agar masyarakat yang mengalami kendala dalam menggunakan aplikasi 

dapat memperoleh solusi secara lebih mudah. 

2. Bagi Kementerian ATR/BPN 

Kementerian ATR/BPN diharapkan dapat melakukan pengembangan dan 

penyempurnaan fitur Aplikasi Sentuh Tanahku secara berkelanjutan. 

Penyempurnaan tersebut dapat difokuskan pada peningkatan kestabilan 

sistem, kejelasan alur penggunaan, kemudahan akses fitur, serta integrasi 

informasi layanan pertanahan agar aplikasi semakin mudah digunakan oleh 

masyarakat. Selain itu, diperlukan sosialisasi dan edukasi yang lebih luas 

mengenai penggunaan Aplikasi Sentuh Tanahku, baik melalui media sosial, 

loket pelayanan, maupun panduan penggunaan sederhana, sehingga 
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masyarakat dapat lebih memahami manfaat dan cara menggunakan layanan 

pertanahan digital. 

3. Bagi Masyarakat 

Masyarakat diharapkan dapat memanfaatkan layanan digital pertanahan 

melalui Aplikasi Sentuh Tanahku secara lebih aktif dan mandiri. 

Masyarakat juga perlu meningkatkan pemahaman terhadap fitur-fitur 

aplikasi, seperti informasi layanan, pengecekan berkas, lokasi bidang, dan 

fitur pendukung lainnya. Dengan pemahaman yang lebih baik, penggunaan 

aplikasi dapat berjalan lebih efektif, efisien, dan membantu masyarakat 

dalam memperoleh informasi maupun layanan pertanahan tanpa selalu 

bergantung pada pelayanan tatap muka. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini 

dengan menambahkan variabel lain yang belum diteliti, seperti literasi 

digital, kualitas sistem informasi, kualitas informasi, sosialisasi aplikasi, 

kepercayaan digital, atau loyalitas pengguna. Hal ini karena hasil koefisien 

determinasi menunjukkan bahwa masih terdapat 33,9% variasi kepuasan 

masyarakat yang berkaitan dengan faktor lain di luar kualitas layanan. 

Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan jumlah 

responden yang lebih besar, lokasi penelitian yang berbeda, atau 

membandingkan beberapa kantor pertanahan agar hasil penelitian menjadi 

lebih luas dan representatif.
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