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ABSTRACT 

 

Advancements in information technology are driving the transformation of 

public services toward digital-based systems, including in the land sector. One 

innovation developed by the Ministry of Agrarian Affairs and Spatial 

Planning/National Land Agency (ATR/BPN) is the Sentuh Tanahku application, 

which aims to facilitate public access to land information and services. This study 

aims to: (1) analyze the factors influencing the quality of land registration services 

provided via the Sentuh Tanahku application at the Bantul Regency Land Office, 

and (2) analyze the role of the Sentuh Tanahku application in enhancing land 

registration services. 

This study employs a descriptive qualitative research method. Data 

collection was conducted through interviews, observation, and documentation. The 

research informants consisted of 28 public service users and two employees from 

the Bantul Regency Land Office, selected using purposive sampling. Data analysis 

utilized the Miles, Huberman, and Saldaña model, comprising data reduction, data 

display, and conclusion drawing. 

The results indicate that the quality of land registration services via the 

Sentuh Tanahku application is influenced by several factors: human resource 

competence and responsiveness, clarity of service systems and procedures, ease of 

access and technological stability, transparency regarding file status, effectiveness 

of complaint handling, and the application's ability to improve service efficiency. 

The majority of the public gave positive feedback on the services provided, 

particularly regarding service speed, information clarity, ease of application use, 

and process transparency. 

Furthermore, the Sentuh Tanahku application has proven instrumental in 

improving land registration services by simplifying procedures, enhancing 

information accessibility, reducing service queues, increasing process 

transparency, and saving time and costs for the public. However, certain challenges 

remain, such as varying levels of public digital literacy and the need to refine the 

application's information features. Therefore, increased outreach, capacity 
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building for human resources, and continuous application development are 

required to optimize the quality of digital-based land services. 

 

Keywords: Service Quality, Public Service, Land Registration, Sentuh Tanahku, 

Service Digitalization, E-Government. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pelayanan pendaftaran tanah merupakan salah satu fungsi inti 

penyelenggaraan pemerintahan yang menyentuh pemenuhan kebutuhan dasar 

masyarakat terhadap kepastian hukum hak atas tanah, keadilan akses pelayanan 

publik, serta pembangunan sosial-ekonomi daerah (Prasetyanto, Sudarmo, & 

Nugroho, 2025). Dalam kerangka kebijakan nasional Indonesia, transformasi 

digital layanan publik menjadi arah strategis guna menjawab tantangan birokrasi 

yang selama ini dikritik lambat, tidak responsif, serta kurang transparan 

(Prasetyanto dkk, 2025; Wandi, 2025) Transformasi ini sesuai dengan semangat 

Asta Cita pemerintah untuk menghadirkan pelayanan publik yang cepat, adil, 

dan mudah diakses oleh seluruh warga negara (Indonesia.go.id). Di tengah 

konteks tersebut, Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan 

Nasional (ATR/BPN) memperkenalkan Aplikasi Sentuh Tanahku, sebuah 

inovasi digital yang bertujuan mempermudah masyarakat dalam mengakses 

layanan pendaftaran dan informasi pertanahan secara daring. Aplikasi ini 

menyediakan fitur-fitur seperti pencarian informasi tanah, pengecekan lokasi 

bidang melalui peta digital, tampilan status berkas permohonan, serta akses 

kepada data sertifikat elektronik yang telah terbit secara digital (Wandi, 2025). 

Di berbagai negara, digitalisasi pendaftaran tanah menjadi bagian dari 

strategi e-government untuk meningkatkan efisiensi, keterbukaan informasi, dan 

partisipasi publik dalam sistem layanan pertanahan. Misalnya, beberapa negara 

bagian di India telah melaksanakan pendaftaran tanah elektronik dan layanan 

langsung tanpa tatap muka yang terbukti meningkatkan transparansi serta akses 

warga terhadap data pertanahan (Kaushik, 2020) Hal ini mengilustrasikan 

bahwa inovasi digital dalam layanan pertanahan merupakan bagian dari 

transformasi publik global yang semakin menguat dalam dua dekade terakhir. 

Secara nasional, Aplikasi Sentuh Tanahku merupakan respons BPN 

terhadap kebutuhan masyarakat atas layanan digital yang memudahkan tanpa 
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harus selalu datang ke kantor pertanahan. Aplikasi ini tercatat memberikan 

manfaat riil seperti kemampuan memverifikasi status sertifikat, memetakan data 

bidang tanah secara real-time, serta menjadwalkan proses administratif seperti 

peralihan hak melalui fitur yang terintegrasi dengan sistem pendaftaran 

elektronik (Merdeka.com, 2025). Fitur keamanan seperti tanda tangan elektronik 

dan QR code juga diterapkan untuk meningkatkan validitas data pertanahan yang 

ditampilkan dalam aplikasi (PRFM News, 2025) 

Berbagai penelitian awal yang ada cenderung menyoroti dimensi 

implementasi teknologi digital dalam layanan pertanahan secara umum, 

mengidentifikasi tantangan seperti keterbatasan infrastruktur, rendahnya literasi 

digital masyarakat, dan koordinasi antar lembaga yang masih lemah (Prasetyanto 

dkk, 2025). Penelitian tersebut menunjukkan bahwa walaupun transformasi 

digital membawa perubahan administratif yang signifikan, belum semua aspek 

pelayanan publik di pertanahan mampu terakomodasi secara optimal melalui 

pendekatan digital (Prasetyanto dkk. 2025). Selain itu, studi tentang registrasi 

tanah digital di unit pemerintahan daerah lain menyoroti bahwa penerapan sistem 

elektronik secara signifikan mampu meningkatkan efisiensi waktu layanan dan 

akurasi data (Alifa & Sudiro, 2026). 

Namun demikian, kajian yang mengulas secara mendalam bagaimana 

pengalaman pengguna layanan digital dalam konteks local khususnya 

pengalaman masyarakat dan pelaksana layanan di Kantor Pertanahan Kabupaten 

Bantul masih sangat terbatas. Sebagian besar literatur tersedia bersifat deskriptif 

umum atau fokus pada analisis kebijakan dan teknologi, tanpa menelusuri makna 

sosial atau dinamika interaksi pengguna dengan aplikasi dalam realitas sehari-

hari. Hal ini menunjukkan adanya kekosongan konseptual dan empiris, terutama 

terkait bagaimana masyarakat menafsirkan nilai aplikasi terhadap kualitas 

pelayanan, serta bagaimana aparatur BPN di tingkat layanan beradaptasi dengan 

perubahan digital tersebut. 

Masih ada kekurangan pemahaman mengenai aspek sosial dan persepsi 

pengguna terhadap Aplikasi Sentuh Tanahku, termasuk apa yang dirasakan 

sebagai manfaat utama, hambatan yang dihadapi saat mengakses layanan digital, 
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serta dampak transformasi digital terhadap kepercayaan publik terhadap institusi 

pelayanan. Penelitian sebelumnya sering tidak menggali secara kualitatif 

dimensi subjektif perspektif pengguna layanan yang bersentuhan langsung 

dengan aplikasi ini. Padahal, pemahaman terhadap pengalaman mendalam 

semacam ini potensial untuk memberikan wawasan kaya yang melampaui 

sekadar evaluasi administratif atau teknis transformasi digital layanan publik. 

Dengan mempertimbangkan konteks nasional dan global serta gap 

penelitian yang ada, studi ini bertujuan untuk mengeksplorasi peran Aplikasi 

Sentuh Tanahku dalam meningkatkan kualitas pelayanan pendaftaran tanah di 

Kantor Pertanahan Kabupaten Bantul dari perspektif pengalaman sosial 

pengguna serta pelaksana layanan. Pendekatan kualitatif menjadi sangat relevan 

untuk mengungkap makna, dinamika, dan proses sosial yang tidak mudah diukur 

melalui metode kuantitatif, memberikan kontribusi konseptual yang berharga 

dalam diskursus keilmuan transformasi digital layanan publik. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apa saja yang bisa dilakukan melalui Aplikasi Sentuh Tanahku ? 

2. Bagaimana Aplikasi Sentuh Tanahku dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan pendaftaran tanah ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mendeskripsikan layanan yang tersedia pada Aplikasi Sentuh Tanahku 

dalam mendukung pelayanan pertanahan kepada masyarakat melalui 

Aplikasi Sentuh Tanahku di Kantor Pertanahan Kabupaten Bantul. 

2. Untuk menganalisis peran Aplikasi Sentuh Tanahku dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan pendaftaran tanah di Kantor Pertanahan Kabupaten 

Bantul. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Manfaat Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi pada 

pengembangan kajian ilmu administrasi publik, khususnya dalam bidang 

transformasi digital pelayanan publik dan administrasi pertanahan. Secara 

konseptual, penelitian ini memperkaya pemahaman mengenai bagaimana 
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inovasi aplikasi berbasis digital pemerintah, seperti Aplikasi Sentuh Tanahku, 

tidak hanya berfungsi sebagai instrumen teknologi, tetapi juga sebagai 

medium interaksi sosial antara negara dan masyarakat dalam proses 

pelayanan publik. 

Melalui pendekatan kualitatif, penelitian ini turut memperdalam 

kajian tentang pengalaman pengguna, makna pelayanan, serta dinamika sosial 

dalam implementasi e-government, yang selama ini masih didominasi oleh 

studi berbasis evaluasi sistem atau pengukuran efektivitas teknis. Dengan 

demikian, hasil penelitian ini dapat memperluas perspektif teoritis bahwa 

kualitas pelayanan publik di era digital tidak semata ditentukan oleh 

kecanggihan teknologi, tetapi juga oleh bagaimana teknologi tersebut 

dimaknai, diakses, dan dialami oleh pengguna serta pelaksana layanan. Selain 

itu, penelitian ini juga berkontribusi dalam memperkaya literatur tentang 

pelayanan pertanahan digital di konteks lokal Indonesia, yang masih relatif 

terbatas dibandingkan kajian e-government secara umum. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi 

berbagai pihak: 

a) Bagi Kantor Pertanahan Kabupaten Bantul Hasil penelitian ini dapat 

menjadi bahan evaluasi terhadap Aplikasi Sentuh Tanahku, khususnya 

terkait pengalaman pengguna, hambatan layanan, serta persepsi 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan pendaftaran tanah. Temuan 

penelitian dapat digunakan sebagai dasar penyempurnaan strategi 

pelayanan digital agar lebih responsif, inklusif, dan sesuai dengan kondisi 

sosial masyarakat lokal. 

b) Bagi Kementerian ATR/BPN Penelitian ini dapat menjadi masukan 

kebijakan dalam pengembangan layanan pertanahan digital secara 

nasional, terutama dalam aspek peningkatan kualitas layanan, peningkatan 

literasi digital masyarakat, serta penguatan kapasitas aparatur dalam 

mengelola sistem layanan berbasis teknologi. 

c) Bagi Masyarakat Penelitian ini secara tidak langsung mendorong 
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peningkatan kualitas pelayanan publik yang lebih transparan, mudah 

diakses, dan berorientasi pada kebutuhan pengguna layanan pertanahan. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Kualitas Pelayanan Pendaftaran 

Tanah Melalui Aplikasi Sentuh Tanahku di Kantor Pertanahan, serta hasil 

wawancara terhadap 28 masyarakat dan 2 pegawai, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Aplikasi Sentuh Tanahku menyediakan berbagai layanan yang memudahkan 

masyarakat dalam memperoleh informasi dan mengakses pelayanan 

pertanahan secara digital. Melalui aplikasi ini masyarakat dapat melihat 

informasi persyaratan pelayanan, mengecek sertipikat, memantau status atau 

progres berkas, memperoleh informasi bidang tanah, serta mengakses 

berbagai informasi pertanahan lainnya tanpa harus datang langsung ke Kantor 

Pertanahan. Kehadiran aplikasi ini membantu masyarakat memperoleh 

informasi secara lebih cepat, mudah, dan praktis. 

2. Aplikasi Sentuh Tanahku berperan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

pendaftaran tanah di Kantor Pertanahan Kabupaten Bantul. Berdasarkan 

analisis menggunakan metode SERVQUAL, kualitas pelayanan telah 

berjalan cukup baik pada dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy. Aplikasi mampu meningkatkan kemudahan akses 

layanan, mempercepat penyampaian informasi, memberikan kepastian 

terhadap proses pelayanan, serta mendukung pelayanan yang lebih efektif dan 

transparan. Namun, masih terdapat beberapa kendala, seperti gangguan 

sistem, ketergantungan pada jaringan internet, dan masih adanya masyarakat 

yang belum memahami penggunaan aplikasi sehingga diperlukan 

pengembangan sistem dan peningkatan sosialisasi agar pelayanan dapat 

berjalan lebih optimal. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis memberikan 

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi pihak 
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terkait, yaitu sebagai berikut: 

3. Bagi Kantor Pertanahan 

a. Kantor Pertanahan perlu meningkatkan sosialisasi dan edukasi kepada 

masyarakat mengenai penggunaan aplikasi Sentuh Tanahku agar seluruh 

lapisan masyarakat dapat memanfaatkan layanan digital secara optimal. 

b. Perlu dilakukan pengembangan dan penyempurnaan fitur aplikasi, 

khususnya pada fitur pelacakan status berkas, sehingga informasi yang 

diberikan lebih rinci, akurat, dan mudah dipahami oleh pengguna. 

c. Kantor Pertanahan perlu terus meningkatkan kualitas sumber daya 

manusia melalui pelatihan dan pengembangan kompetensi di bidang 

teknologi informasi serta pelayanan publik berbasis digital. 

d. Perlu dilakukan pemeliharaan dan pembaruan sistem secara berkala guna 

menjaga stabilitas aplikasi serta meminimalisasi terjadinya gangguan 

teknis yang dapat menghambat pelayanan. 

e. Mekanisme penanganan pengaduan perlu ditingkatkan dengan 

memastikan setiap pengaduan masyarakat mendapatkan tindak lanjut yang 

cepat, tepat, dan transparan. 

4. Bagi Masyarakat 

a. Masyarakat diharapkan dapat meningkatkan pemahaman dan kemampuan 

dalam memanfaatkan teknologi digital agar penggunaan aplikasi Sentuh 

Tanahku dapat dilakukan secara mandiri dan efektif. 

b. Masyarakat diharapkan memanfaatkan fitur-fitur yang tersedia dalam 

aplikasi sebelum melakukan kunjungan langsung ke kantor pertanahan 

sehingga pelayanan dapat berlangsung lebih efisien. 

c. Masyarakat juga diharapkan memberikan masukan dan umpan balik 

terkait penggunaan aplikasi sebagai bahan evaluasi dalam peningkatan 

kualitas pelayanan. 

5. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan jumlah informan 

yang lebih luas sehingga diperoleh gambaran yang lebih komprehensif 

mengenai kualitas pelayanan melalui aplikasi Sentuh Tanahku. 
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b. Penelitian selanjutnya dapat mengkaji tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap penggunaan aplikasi Sentuh Tanahku dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif maupun metode campuran (mixed methods). 

c. Peneliti berikutnya juga dapat meneliti faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi keberhasilan implementasi pelayanan pertanahan berbasis 

digital, seperti tingkat literasi digital masyarakat, kualitas jaringan internet, 

dan penerimaan teknologi oleh pengguna. 

Dengan adanya berbagai upaya perbaikan tersebut, diharapkan aplikasi 

Sentuh Tanahku dapat semakin meningkatkan kualitas pelayanan pendaftaran 

tanah yang efektif, efisien, transparan, dan berorientasi pada kepuasan 

masyarakat. 
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