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ABSTRACT 

This study aims to analyze the utilization of Instagram social media account 

@kantahkabbekasi as a means of improving the quality of public services at the 

Bekasi Regency Land Office. The study employed a qualitative descriptive 

approach with data collected through semi-structured interviews, non-participant 

observation, and documentation. Informants consisted of the Head of the Land 

Office, administrative officials, service coordinators, social media managers, and 

members of the public who used land services and followed the Instagram account. 

Data were analyzed using an interactive model involving data collection, reduction, 

presentation, and conclusion drawing. The findings indicate that the utilization of 

Instagram is implemented through content planning based on public information 

needs, multi-layered content verification, informative content diversification, and 

responsive digital interaction management. The quality of information 

disseminated through Instagram is generally categorized as good, particularly in 

terms of accuracy and clarity of presentation. Instagram also functions as a pre-

service information gateway that helps the public understand service procedures 

and prepare administrative requirements before accessing services. Furthermore, 

the study reveals that the contribution of Instagram content to public service quality 

is mediated by public engagement through cognitive, interactive, and behavioral 

engagement. Therefore, Instagram has become an effective digital communication 

tool in supporting more transparent, responsive, and citizen-oriented land services. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang sangat 

pesat telah mengubah cara instansi pemerintah berinteraksi dengan 

masyarakat. Di era digital saat ini, pemerintah diharapkan mampu untuk 

menyampaikan informasi dan memberikan pelayanan secara lebih efisien, 

transparan, dan cepat. Salah satu bentuk adaptasi terhadap perubahan 

tersebut adalah dengan memanfaatkan media sosial sebagai alat komunikasi 

publik. Media sosial saat ini tidak hanya berfungsi sebagai sarana 

penyampaian informasi satu arah, tetapi juga sebagai ruang interaksi antara 

pemerintah dan masyarakat untuk membangun keterbukaan, partisipasi, 

serta kepercayaan publik (Criado et al., 2013) 

Salah satu platform media sosial yang banyak digunakan adalah 

Instagram. Menurut  Ainussyifa et al. (2022), Instagram memiliki 

karakteristik yang berbeda dibandingkan dengan platform media sosial 

lainnya seperti Twitter atau Facebook karena lebih menekankan aspek 

visual yang ditampilkan melalui foto, video, dan fitur interaktif seperti 

stories. Keunggulan ini membuat Instagram berpotensi besar untuk 

dimanfaatkan oleh instansi pemerintah dalam menyampaikan informasi 

layanan, membangun citra positif instansi, serta meningkatkan interaksi dua 

arah yang lebih transparan dan partisipatif dengan Masyarakat.  

 Pemanfaatan media sosial oleh instansi pemerintah juga sejalan 

dengan pengembangan e-government yang menekankan pada transparansi, 

akuntabilitas, dan peningkatan kualitas layanan. Menurut Ainaya Nazilatul 

Fathinia Muqoffa et al. (2022), penggunaan media sosial dalam praktik 

pemerintahan digital dapat mempercepat penyebaran informasi, 

memperluas akses masyarakat terhadap layanan publik, serta menciptakan 

saluran komunikasi yang lebih terbuka dan interaktif antara pemerintah dan 

masyarakat. Dengan pengelolaan yang baik, media sosial dapat menjadi 

sarana strategis untuk membangun kepercayaan publik dan mewujudkan 

pengelolaan pemerintahan yang lebih responsif dan efisien.  
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Dalam sektor pertanahan, arah kebijakan digitalisasi pelayanan 

publik juga telah ditegaskan melalui Peraturan Menteri Agraria dan Tata 

Ruang/ Kepala BPN Nomor 12 Tahun 2025 tentang Rencana Strategis 

Kementerian Agraria Dan Tata Ruang/ Badan Pertanahan Nasional Tahun 

2025-2029, dalam peraturan tersebut ditegaskan bahwa pembangunan 

sektor agraria dan tata ruang difokuskan pada pentingnya peningkatan 

kepastian hukum hak atas tanah, percepatan proses pendaftaran tanah, 

penguatan reforma agraria, penyelesaian sengketa pertanahan, serta 

peningkatan kualitas pelayanan publik berbasis teknologi. Kebijakan ini 

menegaskan pentingnya modernisasi pelayanan pertanahan yang 

transparan, efektif, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat. 

Kantor Pertanahan Kabupaten Bekasi merupakan salah satu instansi 

yang telah memanfaatkan media sosial sebagai bagian dari strategi 

komunikasi publiknya. Melalui akun Instagram resmi @kantahkabbekasi, 

Kantah Kabupaten Bekasi secara aktif menyampaikan informasi layanan 

pertanahan, memberikan edukasi kepada masyarakat, serta menyediakan 

ruang interaksi bagi masyarakat untuk bertanya dan menyampaikan 

keluhan, termasuk terkait layanan peralihan hak secara elektronik dan 

sertifikat elektronik (Pemerintah Kabupaten Bekasi, 2024).  

Pemilihan Kantor Pertanahan Kabupaten Bekasi sebagai lokasi 

penelitian didasarkan pada beberapa pertimbangan. Pertama, Kantor 

Pertanahan Kabupaten Bekasi berhasil meraih penghargaan Terbaik I 

Pengelolaan Media Sosial pada Digikomfest 2024 yang menunjukkan 

adanya pengelolaan media sosial yang baik. Kedua, akun Instagram 

@kantahkabbekasi memiliki jumlah pengikut dan tingkat engagement yang 

relatif tinggi. Ketiga, konsistensi unggahan konten menunjukkan adanya 

komitmen instansi dalam memanfaatkan media sosial sebagai sarana 

komunikasi publik dan pelayanan informasi kepada masyarakat. 

Secara kuantitatif, akun Instagram @kantahkabbekasi juga 

menunjukkan performa yang cukup baik. Akun ini memiliki lebih dari 

13.600 pengikut dengan tingkat interaksi yang relatif tinggi, ditunjukkan 

oleh rata-rata 300 likes dan 15 komentar per unggahan, serta engagement 
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rate sebesar 9,75% (Phlanx.com., 2019). Selain itu, frekuensi unggahan 

yang mencapai rata-rata 17 postingan per bulan menunjukkan adanya 

konsistensi dan komitmen instansi dalam memanfaatkan media sosial 

sebagai sarana komunikasi dengan Masyarakat.  

Meskipun demikian, pemanfaatan media sosial oleh instansi 

pemerintah tidak terlepas dari berbagai tantangan. Beberapa permasalahan 

yang sering muncul antara lain adalah belum optimalnya strategi 

komunikasi digital, keterbatasan kepastian sumber daya manusia dalam 

pengelolaan media sosial, serta interaksi yang cenderung terbatas dan belum 

konsisten (Lovari et al., 2020). Selain itu, evaluasi terhadap dampak 

komunikasi digital terhadap pemahaman dan perilaku masyarakat juga 

masih harus diperkuat. (Ainaya Nazilatul Fathinia Muqoffa et al., 2022).  

Pada praktiknya, penyampaian informasi melalui media sosial masih 

menghadapi berbagai tantangan. Masih ditemukan pertanyaan masyarakat 

yang berulang mengenai persyaratan dan prosedur layanan pertanahan pada 

kolom komentar maupun pesan langsung. Selain itu, masih terdapat 

masyarakat yang datang ke kantor untuk memperoleh informasi dasar yang 

sebenarnya telah dipublikasikan melalui media sosial. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa efektivitas penyebaran informasi melalui Instagram 

masih perlu dianalisis lebih mendalam, khususnya terkait kualitas informasi 

yang disajikan dan keterlibatan masyarakat dalam memanfaatkan media 

sosial sebagai sarana memperoleh informasi pelayanan publik. 

Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu, dapat disimpulkan 

bahwa sebagian besar penelitian mengenai pemanfaatan media sosial 

pemerintah menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan fokus 

pada fungsi media sosial sebagai sarana penyebaran informasi, komunikasi 

publik, dan peningkatan kualitas pelayanan. Secara umum, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa media sosial mampu meningkatkan akses informasi, 

memperkuat interaksi antara pemerintah dan masyarakat, serta mendukung 

keterbukaan pelayanan publik. Selain itu, penelitian mengenai engagement 

media sosial juga menunjukkan bahwa keterlibatan masyarakat menjadi 

salah satu indikator penting dalam menilai efektivitas komunikasi digital 
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pemerintah. Meskipun demikian, penelitian-penelitian tersebut umumnya 

masih mengkaji aspek pemanfaatan media sosial, kualitas pelayanan, dan 

engagement secara terpisah serta belum mengintegrasikan ketiga aspek 

tersebut dalam konteks pelayanan pertanahan. 

Berdasarkan kajian penelitian terdahulu, belum ditemukan 

penelitian yang secara spesifik mengidentifikasi bagaimana kualitas 

informasi pada konten Instagram instansi pertanahan dapat mendorong 

engagement masyarakat dan berkontribusi terhadap peningkatan kualitas 

pelayanan publik. Selain itu, belum ditemukan penelitian yang mengkaji 

pemanfaatan Instagram pada instansi pertanahan dengan menggunakan lima 

dimensi kualitas informasi, yaitu relevansi, akurasi, kelengkapan, ketepatan 

waktu, dan kejelasan penyajian, serta menempatkan engagement 

masyarakat sebagai mekanisme penghubung dalam menjelaskan 

peningkatan kualitas pelayanan publik. 

Penelitian ini memiliki tiga aspek kebaruan. Pertama, kebaruan 

objek penelitian, yaitu pada instansi pertanahan yang memiliki karakteristik 

pelayanan yang bersifat prosedural dan berimplikasi hukum. Kedua, 

kebaruan variabel penelitian, yaitu penggunaan lima dimensi kualitas 

informasi yang meliputi relevansi, akurasi, kelengkapan, ketepatan waktu, 

dan kejelasan penyajian untuk menganalisis kualitas konten Instagram 

instansi pemerintah. Ketiga, kebaruan model analisis, yaitu penempatan 

engagement masyarakat sebagai mekanisme penghubung yang menjelaskan 

bagaimana kualitas informasi pada konten Instagram dapat berkontribusi 

terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik dalam pendekatan 

kualitatif. 

Berdasarkan kondisi tersebut, dapat dipahami bahwa pemanfaatan 

Instagram oleh Kantor Pertanahan Kabupaten Bekasi tidak hanya penting 

sebagai sarana penyebaran informasi, tetapi juga sebagai instrumen strategis 

untuk memperkuat transparansi, akuntabilitas, serta meningkatkan kualitas 

pelayanan publik di bidang pertanahan. Oleh karena itu, penelitian ini 

penting untuk menganalisis bagaimana pemanfaatan Instagram 

@kantahkabbekasi digunakan sebagai sarana peningkatan kualitas 
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pelayanan publik di bidang pertanahan, khususnya dalam mendukung 

layanan pertanahan digital yang lebih efektif, responsif, dan berorientasi 

pada kebutuhan masyaraka. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan rencana strategis dari Kementerian Agraria dan Tata 

Ruang/Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN) untuk tahun 2025-2029, 

yang bertujuan untuk mengoptimalkan pelayanan di bidang agraria dan tata 

ruang melalui penerapan sistem yang lebih modern, efisien, dan kolaboratif. 

Dengan demikian, permasalahan yang menjadi fokus dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Bagaimana strategi pemanfaatan media sosial Instagram 

@kantahkabbekasi digunakan oleh Kantor Pertanahan Kabupaten 

Bekasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik? 

2. Bagaimana peran konten Instagram @kantahkabbekasi dalam 

berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan publik melalui 

penyampaian informasi layanan pertanahan kepada masyarakat? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana pemanfaatan 

media sosial @kantahkabbekasi dapat menjadi sarana dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kementerian Agraria Tata Ruang/ 

Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN). Adapun fokus utama 

penelitian ini adalah untuk : 

a. Menganalisis strategi pemanfaatan media sosial Instagram 

@kantahkabbekasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat. 

b. Menganalisis peran konten Instagram @kantahkabbekasi dalam 

penyebaran informasi layanan pertanahan kepada masyarakat secara 

efektif dan informatif. 
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2. Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini, diharapkan tercapai beberapa manfaat 

baik secara teoritis maupun praktis, yang dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi sebagai berikut : 

1) Memberikan wawasan yang mendalam tentang bagaimana 

media sosial membentuk interaksi antara pemerintah dan 

Masyarakat. 

2) Menambah referensi ilmiah dalam pengembangan penelitian di 

bidang komunikasi pemerintah berbasis media digital. 

3) Menjadi dasar dan acuan bagi penelitian selanjutnya yang 

berfokus pada strategi komunikasi instansi pemerintah melalui 

media sosial. 

4) Memberikan kontribusi empiris terhadap pengembangan teori 

komunikasi publik, khususnya teori kualitas informasi dan 

engagement media sosial, pada konteks instansi pemerintah 

yang memiliki karakteristik layanan prosedural dan berimplikasi 

hukum yang belum banyak dikaji dalam literatur komunikasi 

publik di Indonesia. 

b. Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut : 

1) Memberikan rekomendasi strategis bagi Kantor Pertanahan 

Kabupaten Bekasi dalam mengoptimalkan penggunaan 

Instagram @kantahkabbekasi sebagai kanal pelayanan publik. 

2) Mendorong peningkatan konten edukatif dan responsivitas 

terhadap aspirasi masyarakat, sehingga dapat memperkuat 

kepercayaan publik serta meningkatkan efektivitas penyebaran 

informasi pertanahan. 
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3) Meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap peran media 

sosial sebagai sarana komunikasi dan layanan publik yang 

transparan serta partisipatif. 

c. Manfaat Kebijakan 

1) Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan 

bagi Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan 

Nasional dalam merumuskan strategi komunikasi digital dan 

pengelolaan media sosial sebagai sarana peningkatan kualitas 

pelayanan publik di bidang pertanahan. 

D. Batasan Masalah 

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada hal-hal sebagai berikut: 

Objek Penelitian    : Akun media sosial resmi @kantahkabbekasi di 

platform Instagram sebagai media komunikasi 

publik. 

Subjek Penelitian   : Pihak pengelola akun media sosial Kantor 

Pertanahan Kabupaten Bekasi dan masyarakat yang 

berinteraksi melalui akun tersebut. 

Lokasi Penelitian   :  Kantor Pertanahan Kabupaten Bekasi 

Waktu Penelitian    :  Penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2026, dengan 

observasi konten dilakukan terhadap unggahan 

Instagram @kantahkabbekasi dalam periode Oktober 

2025 sampai Mei 2026. 

Jenis Konten          : Penelitian ini dibatasi pada analisis konten unggahan 

Instagram @kantahkabbekasi yang berkaitan 

langsung dengan layanan pertanahan, dan tidak 

mencakup konten yang bersifat seremonial. 

Kualitas informasi dalam penelitian ini diartikan sebagai tingkat 

mutu informasi yang disampaikan melalui konten Instagram 

@kantahkabbekasi dalam memenuhi kebutuhan informasi masyarakat. 

Kualitas informasi tersebut dianalisis berdasarkan lima dimensi, yaitu 
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relevansi, akurasi, kelengkapan, ketepatan waktu, dan kejelasan penyajian 

informasi. 

Engagement media sosial dalam penelitian ini diartikan sebagai 

bentuk keterlibatan masyarakat terhadap konten Instagram 

@kantahkabbekasi yang ditunjukkan melalui berbagai interaksi, seperti 

memberikan likes, komentar, membagikan konten, serta mengirim pesan 

langsung (Direct Message). Tingkat engagement digunakan untuk melihat 

sejauh mana masyarakat merespons dan memanfaatkan informasi layanan 

pertanahan yang disampaikan melalui Instagram. 
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BAB VII 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang diberikan pada 

bab sebelumnya maka dapat ditarik kesimpulan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Strategi pemanfaatan media sosial Instagram @kantahkabbekasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik dilaksanakan melalui empat 

pendekatan utama, yaitu: 

a. Perencanaan konten berbasis kebutuhan informasi masyarakat yang 

diperoleh dari pelayanan di loket (Loket-Based Content Research). 

b. Penerapan mekanisme pengawasan berlapis yang meliputi tahap 

pembuatan konten, verifikasi oleh PPID dan tim teknis, serta 

persetujuan pimpinan guna menjamin akurasi informasi yang 

dipublikasikan.  

c. Penerapan strategi variasi konten yang lebih menekankan substansi 

informatif dibandingkan orientasi pada tren digital semata. 

d. Pengelolaan interaksi digital yang cepat dan responsif terhadap 

pertanyaan maupun keluhan masyarakat. 

2. Peran konten Instagram @kantahkabbekasi dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan publik terwujud melalui penyampaian informasi 

layanan pertanahan yang secara umum berada pada kategori baik, 

terutama pada dimensi akurasi dan kejelasan penyajian. Konten tersebut 

berfungsi sebagai pre-service information gateway yang membantu 

masyarakat mempersiapkan diri sebelum mengakses layanan tatap 

muka. Kontribusi konten terhadap kualitas pelayanan tidak bersifat 

langsung, melainkan dihubungkan oleh engagement masyarakat melalui 

tiga dimensi, yaitu cognitive engagement, interactive engagement, dan 

behavioral engagement. Ketiga dimensi tersebut saling mendukung 

dalam mendorong transformasi informasi digital menjadi kesiapan 

administratif masyarakat dalam mengakses layanan pertanahan. Dengan 

demikian, engagement media sosial berperan sebagai mekanisme 
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penghubung yang menghubungkan kualitas konten Instagram 

@kantahkabbekasi dengan kualitas pelayanan publik pertanahan. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti memberikan beberapa 

saran sebagai berikut: 

1. Kantor Pertanahan Kabupaten Bekasi perlu memperkuat pengelolaan 

media sosial melalui penambahan sumber daya manusia khususnya pada 

bidang pengelolaan konten digital, pembakuan prosedur sinkronisasi 

pembaruan regulasi dengan konten informasi, serta optimalisasi fitur 

carousel dan Instagram Highlight untuk mendukung penyajian 

informasi yang lebih lengkap. Selain itu, perlu ditetapkan standar waktu 

respons terhadap interaksi masyarakat di media sosial agar pelayanan 

digital dapat berlangsung lebih konsisten. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengkaji peran engagement 

media sosial sebagai variabel penghubung melalui pendekatan 

kuantitatif. Selain itu, penelitian komparatif antar kantor pertanahan 

juga perlu dilakukan untuk mengetahui apakah konsep loket-based 

content research serta mekanisme pengawasan berlapis juga dapat 

diterapkan pada kantor pertanahan lain. 
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