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ABSTRACT 

 

Advances in information technology are driving government agencies to deliver 

innovative public services that are more effective, efficient, and easily accessible to 

the public. One such innovation is the SULTAN TARU Program, implemented by 

the South Tangerang City Land Office as a digital-based land consultation service. 

This study aims to determine the effectiveness of the SULTAN TARU Program as a 

digital-based public service innovation and identify factors influencing its 

implementation. This study used a descriptive quantitative method, collecting data 

through distributing questionnaires to SULTAN TARU service users. The results 

indicate that the SULTAN TARU Program has been highly effective in improving 

the quality of land services through ease of access, increased service efficiency, and 

increased public satisfaction. The program's effectiveness is supported by ease of 

use, clarity of program objectives, information technology support, and 

responsiveness of staff in providing services. Therefore, the SULTAN TARU 

Program can be a digital-based public service innovation that contributes to 

realizing higher-quality, responsive, and community-oriented land services. 

 

Keywords : Effectiveness, Public Service, Digital Innovation, SULTAN TARU, Land 

Services. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kondisi masyarakat saat ini terus berkembang dengan sangat cepat dan 

tingkat kesejahteraan masyarakat semakin meningkat. Masyarakat kini 

lebih paham tentang hak dan kewajiban mereka sebagai warga negara dalam 

hidup bersama dalam masyarakat, bangsa, dan negara. Masyarakat juga 

lebih mampu menyampaikan keinginan, tuntutan, dan harapan mereka 

kepada pemerintah. Dalam situasi masyarakat yang demikian, pemerintah 

perlu memberikan pelayanan publik yang lebih profesional, efektif, 

sederhana, transparan, terbuka, tepat waktu, responsif, dan bisa beradaptasi. 

Selain itu, pemerintah juga harus meningkatkan kualitas manusia dengan 

memperkuat kemampuan individu dan masyarakat agar bisa secara aktif 

menentukan masa depan mereka sendiri (Zulfianti, 2010). 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi penting pemerintah 

dalam mencapai kesejahteraan masyarakat. Dalam pemerintahan saat ini, 

pelayanan publik tidak cukup hanya ada, tetapi juga harus berkualitas, cepat, 

efisien, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat. Masyarakat kini 

meminta pelayanan yang mudah diakses, transparan, cepat, serta bisa 

dipertanggungjawabkan. Perubahan harapan ini menunjukkan bahwa 

masyarakat saat ini tidak hanya menilai keberhasilan pemerintah dari 

kebijakan yang dikeluarkan, tetapi juga dari kualitas dan efektivitas layanan 

yang diberikan. Oleh karena itu, sektor publik wajib terus berinovasi dan 

beradaptasi dengan perkembangan zaman, terutama dalam perkembangan 

teknologi informasi dan komunikasi yang sangat pesat di masa digital saat 

ini. 

Pelayanan publik dipilih sebagai cara yang tepat untuk menciptakan 

good governance karena dalam penyelenggaraannya melibatkan semua 

pihak yang terkait dalam sistem pemerintahan, yaitu pemerintah, 

masyarakat sipil, dan mekanisme pasar. Hal ini membuat pelayanan publik 

memiliki pengaruh besar terhadap berbagai fungsi pemerintah lainnya. 
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Pelayanan publik yang baik adalah pelayanan yang tidak menciptakan 

kesenjangan antara harapan dan kebutuhan masyarakat dengan apa yang 

diberikan oleh pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan tersebut. 

Seperti yang diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik, pemerintah wajib membangun kepercayaan masyarakat 

melalui penyelenggaraan pelayanan publik yang baik, sesuai dengan 

harapan dan tuntutan masyarakat (Styawan, 2012). 

Pada tingkat global, banyak negara sudah beralih menggunakan sistem 

pemerintahan yang berbasis digital (digital government). Sistem ini fokus 

pada penggunaan teknologi informasi untuk meningkatkan efisiensi 

birokrasi dan kualitas layanan yang diberikan pemerintah. Penerapan 

digitalisasi dalam layanan publik terbukti mampu mempercepat proses 

birokrasi, memperbaiki transparansi, serta memudahkan masyarakat dalam 

mengakses layanan pemerintah (Jafar AW, 2024). Indonesia sebagai 

anggota dari komunitas internasional juga ikut menerapkan sistem 

pemerintahan digital guna meningkatkan kualitas pengelolaan 

pemerintahan. 

Pemerintah Indonesia menghadapi tantangan tersebut dengan 

mendorong transformasi dalam layanan publik berbasis digital, seperti yang 

diatur dalam Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem 

Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) yang bertujuan untuk 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas pemerintahan melalui pemanfaatan 

teknologi informasi dan komunikasi untuk penyelenggaraan layanan publik. 

Kebijakan ini merupakan langkah penting untuk membentuk sistem 

pemerintahan yang lebih efektif, efisien, dan mampu menyesuaikan 

kebutuhan masyarakat yang semakin digital. Dengan SPBE, pemerintah 

pusat maupun daerah diharapkan mampu menyatukan berbagai sistem 

layanan publik agar lebih mudah diakses dan memberikan manfaat langsung 

bagi masyarakat. 

Transformasi digital dalam pelayanan publik adalah bagian dari 

reformasi birokrasi yang mendorong prinsip good governance. Pemerintah 
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ingin menghilangkan cara kerja birokrasi yang lambat dan rumit, lalu 

menggantinya dengan layanan yang menggunakan teknologi, sederhana, 

transparan, dan cepat (Jagadhita, 2025). Dalam hal ini, inovasi sangat 

penting untuk membuat pelayanan publik bisa beradaptasi dengan 

perubahan zaman dan kebutuhan masyarakat. 

Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional 

(ATR/BPN) merupakan salah satu lembaga pemerintah yang memiliki peran 

penting dalam memberikan layanan kepada publik, terutama di bidang 

pertanahan. Selama ini, layanan pertanahan masih menghadapi berbagai 

tantangan seperti prosedur yang memakan waktu, keterbatasan akses 

informasi, serta rendahnya tingkat efisiensi pelayanan. Kondisi ini 

menyebabkan masyarakat memiliki tingkat kepercayaan yang rendah 

terhadap pelayanan publik di bidang pertanahan (Mooduto et al., 2021). 

Oleh karena itu, ATR/BPN terus berusaha melakukan berbagai inovasi 

dalam memberikan layanan agar lebih efektif dan berkualitas bagi 

masyarakat. 

Salah satu inovasi yang berkembang di lingkungan ATR/BPN adalah 

pengembangan layanan berbasis digital di Kantor Pertanahan Kota 

Tangerang Selatan, yaitu Program SULTAN TARU (Konsultasi Pertanahan 

Tangerang Selatan Terpadu). Sebelum diterapkannya program layanan 

SULTAN TARU ini pelayanan pertanahan masih dihadapkan pada 

permasalahan seperti lamanya waktu penyelesaian layanan, tingginya 

jumlah pemohon yang datang langsung ke Kantor Pertanahan Kota 

Tangerang Selatan terjadi karena masih harus melakukan konsultasi dan 

menyampaikan keluhan secara tatap muka, serta keterbatasan akses 

informasi pelayanan bagi masyarakat. Kondisi ini menyebabkan 

meningkatnya intensitas kunjungan masyarakat sehingga berpotensi 

menimbulkan antrean dan kepadatan di ruang pelayanan (PWI Tangsel, 

2021). Oleh karena itu, program ini dirancang sebagai upaya mewujudkan 

pelayanan publik pertanahan yang terintegrasi, cepat, transparan, dan 

efisien. Melalui SULTAN TARU, masyarakat dapat memperoleh berbagai 
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informasi dan mengakses layanan pertanahan secara daring tanpa harus 

datang langsung ke kantor. Dengan demikian, program ini menjadi salah 

satu bentuk nyata penerapan inovasi pelayanan publik berbasis teknologi 

informasi di sektor pertanahan. 

Namun, meskipun program SULTAN TARU telah diimplementasikan, 

efektivitas pelaksanaannya masih perlu dievaluasi dan dikaji secara 

mendalam. Berdasarkan hasil wawancara dengan pegawai di Kantor 

Pertanahan Kota Tangerang Selatan, dalam praktiknya terdapat beberapa 

kendala seperti minimnya literasi digital masyarakat dan keterbatasan 

infrastruktur teknologi. Selain itu, tingkat pemanfaatan layanan ini oleh 

masyarakat belum optimal dikarenakan beberapa masyarakat masih belum 

mengerti prosedur cara menggunakan layanan SULTAN TARU, sehingga 

perlu dikaji sejauh mana inovasi ini benar-benar memberikan dampak 

terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik. 

Penilaian terhadap efektivitas program ini menjadi penting karena 

efektivitas merupakan ukuran keberhasilan suatu kebijakan atau program 

dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Apabila SULTAN TARU 

dapat berjalan efektif, maka diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

masyarakat, mempercepat proses administrasi pertanahan, serta mendukung 

prinsip transparansi dan akuntabilitas publik. Sebaliknya, apabila 

efektivitasnya rendah, maka perlu dilakukan evaluasi dan perbaikan agar 

inovasi ini dapat memberikan manfaat optimal bagi masyarakat. 

Sejak menjadi kota otonom dan terlepas dari wilayah Kabupaten 

Tangerang, Kota Tangerang Selatan memiliki lokasi strategis sebagai 

wilayah pendukung Ibu Kota Negara dan bagian dari kawasan metropolitan 

Jabodetabek. Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Tangerang 

Selatan tahun 2024, jumlah penduduk di wilayah ini melebihi 1,7 juta orang 

dengan tingkat urbanisasi dan pertumbuhan ekonomi yang sangat tinggi 

(BPS, 2024). Pertumbuhan cepat di sektor properti, perumahan, dan 

infrastruktur menyebabkan meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap 

layanan pertanahan, baik untuk urusan perizinan, sertifikasi, maupun 
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pengalihan hak atas tanah. Kondisi tersebut membuat Kantor Pertanahan 

Kota Tangerang Selatan menjadi salah satu unit kerja yang memiliki beban 

layanan tinggi serta kompleksitas administrasi yang sangat besar. 

Dengan aktivitas ekonomi yang sangat padat dan mobilitas penduduk 

yang tinggi, masyarakat Tangerang Selatan membutuhkan pelayanan publik 

yang modern, efisien, dan berbasis teknologi. Oleh karena itu, penerapan 

program SULTAN TARU sangat relevan sebagai solusi inovatif untuk 

menghadapi tantangan dalam pelayanan publik di wilayah perkotaan yang 

terus berubah. Namun, tanpa penilaian yang tepat terhadap hasil program 

tersebut, sulit mengetahui seberapa besar dampak inovasi digital ini dalam 

meningkatkan kualitas layanan pertanahan dan kepuasan masyarakat. 

Berdasarkan latar belakang yang ada maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian serta menuangkan dalam bentuk skripsi dengan judul 

“Efektivitas Program Layanan SULTAN TARU sebagai Inovasi 

Pelayanan Publik Berbasis Digital di Kantor Pertanahan Kota 

Tangerang Selatan”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang ada, rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana tingkat efektivitas pelaksanaan Program SULTAN TARU 

dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik di Kantor 

Pertanahan Tangerang Selatan? 

2. Apa saja faktor yang mempengaruhi efektivitas pelaksanaan Program 

SULTAN TARU di Kantor Pertanahan Tangerang Selatan? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang ada, maka penelitian ini bertujuan 

untuk: 

1. Mengetahui tingkat efektivitas pelaksanaan Program SULTAN TARU 

dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik di Kantor 

Pertanahan Kota Tangerang Selatan. 
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2. Mengidentifikasi faktor yang mempengaruhi efektivitas pelaksanaan 

Program SULTAN TARU di Kantor Pertanahan Kota Tangerang 

Selatan. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat ilmiah, penelitian ini diharapkan dapat menambah literatur 

bahan kajian penelitian serupa bagi peneliti-peneliti selanjutnya. 

2. Manfaat sosial, penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi dan 

pengetahuan kepada masyarakat terkait Program Layanan SULTAN 

TARU. 

3. Manfaat Praktis 

a. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat memperkaya ilmu 

pengetahuan terkait Program Layanan SULTAN TARU, sehingga 

dapat dijadikan pembelajaran. 

b. Bagi Sekolah Tinggi Pertanahan Nasional (STPN), penelitian ini 

diharapkan dapat memperkaya keilmuan dan penelitian di bidang 

pertanahan terkait Program Layanan SULTAN TARU.  

c. Bagi Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan, penelitian ini 

diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan masukan 

untuk meningkatkan efektivitas pelaksanaan Program Layanan 

SULTAN TARU. 

d. Bagi Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan 

Nasional, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi ilmiah 

mengenai Program Layanan SULTAN TARU. 
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BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Efektivitas Program Layanan 

SULTAN TARU sebagai Inovasi Pelayanan Publik Berbasis Digital di 

Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan, maka dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut. 

1. Program Layanan SULTAN TARU telah berjalan sangat efektif sebagai 

inovasi pelayanan publik berbasis digital. Berdasarkan analisis 

menggunakan indikator Efektivitas dari beberapa teori yang meliputi 

pencapaian tujuan dengan angka 4,265, produktivitas dengan angka 

4,269, dan kepuasan dengan angka 4,370. Dapat disimpulkan seluruh 

indikator memperoleh angka 4,301 dengan kategori sangat efektif. 

Program ini mampu mencapai tujuan yang telah ditetapkan melalui 

kemudahan akses konsultasi pertanahan, peningkatan efisiensi 

pelayanan, percepatan proses konsultasi, serta terciptanya tingkat 

kepuasan masyarakat yang tinggi terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan. 

2. Efektivitas Program Layanan SULTAN TARU didukung oleh beberapa 

faktor utama yang berperan dalam keberhasilan pelaksanaannya. 

Faktor-faktor tersebut meliputi kemudahan akses layanan digital, 

kejelasan tujuan program, produktivitas pelayanan yang semakin 

meningkat, kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan, serta 

responsivitas petugas dalam memberikan pelayanan. Selain itu, 

dukungan teknologi informasi dan pemanfaatan media digital turut 

memperkuat penyelenggaraan layanan sehingga Program SULTAN 

TARU mampu memberikan pelayanan pertanahan yang lebih cepat, 

mudah, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan 

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan 

bagi pihak terkait, antara lain sebagai berikut. 

1. Kantor Pertanahan Kota Tangerang Selatan diharapkan terus 

meningkatkan kualitas Program Layanan SULTAN TARU melalui 

pengembangan sistem layanan digital yang lebih stabil, peningkatan 

kualitas jaringan dan sistem, serta memperluas sosialisasi kepada 

masyarakat mengenai manfaat dan tata cara penggunaan layanan agar 

dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan kajian 

mengenai efektivitas inovasi pelayanan publik berbasis digital dengan 

menggunakan pendekatan penelitian yang berbeda dengan kuantitatif 

deskriptif, menambah variabel atau indikator efektivitas lainnya, serta 

melakukan perbandingan dengan inovasi pelayanan pada kantor 

pertanahan di daerah lain sehingga diperoleh hasil penelitian yang lebih 

komprehensif. 
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