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Abstrak  
 

Inovasi dalam suatu instansi pemerintahan pelayanan publik adalah suatu hal  penting dalam 
lingkungan pemerintahan yang menjadi permasalahan publik yang sering terjadi. Inovasi yang 
diciptakan dapat meningkatkan kualitas dan kepuasan terhadap pelayanan kepada 
masyarakat. Inovasi pelayanan antar langsung adalah suatu program yang diciptakan oleh Badan 
Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru. Metode yang digunakan dalam penelitian adalah deskriptif 
kualitatif. Teknik pengumpulan data di peroleh dari hasil observasi dan wawancara. Konsep teori 
yang digunakan dalam penelitian adalah teori Rogers dalam Wuri mengenai atribut 
inovasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui proses pelaksanaan pelayanan antar langsung di 
Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru. Hasil dari penelitian ini secara keseluruhan dari 
keuntungan, kesesuaian, kerumitan, kemungkinana, dan kemudahan sudah berjalan sesuai dengan 
program. Faktor penghambat terdapat dalam proses pelaksanaan program inovasi pelayanan antar 
langsung yaitu kesalahan dalam penginputan data alamat pemohon mengakibatkan para petugas 
pelayanan antar langsung mengalami kesulitan dalam pengantaran berkas mengakibatkan terjadinya 
salah pengantaran berkas yang tertukar. Dan kesalahan yang terdapat pada pemohon layanan yang 
tidak lengkap memeberikan alamat kepada petugas pelayanan antar langsung (Petarung). 
Rekomendasi dari Pelayanan Antar Langsung ini masyarakat tidak perlu datang lagi ke kantor untuk 
mengambil berkas atau produk karna para petugas akan mengantar langsung kerumah pemohon. 
Saran yang dapat penulis berikan mengenai proses pelaksanan inovasi pelayanan antar langsung di 
Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru agar dapat berjalan secara optimal adalah : petugas 
petarung harus lebih teliti lagi dalam penginputan data alamat pemohon,dan masyarakat harus lebih 
lengkap lagi memberikat alamat yang akan di antar berkasnya kepada petugas petarung agar petugas 
pelayanan antar langsung tidak mengalami kesulitan dalam pencarian alamat pemohon. 
 
Kata kunci : Inovasi Pelayanan, Pelayanan Publik 
 

 
Abstract 

 
Innovation in a public service government agency is an important thing in a government environment 
which is a public problem that often occurs. Innovations created can improve the quality and 
satisfaction of services to the community. Direct delivery service innovation is a program created by 
National Land Agency Pekanbaru City. The metohod used in this research is descriptive qualitative. 
Data collection techniques were obtained from observations and interviews. The theoretical concept 
used in this study is Rogers theory in Wuri regarding the attributes of innovation. This study aims to 
determine the process of implementing direct delivery service in National Land Agency Pekanbaru 
City. The results of this study as a whole from the relative advantages, compability, complexity, 
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triability, and observability have been running according to the program. The inhibiting factor was 
in the process of implementing the direct delivery service innovation program, namely errors in 
inputting the applicant's address data resulting in direct delivery service officers experiencing 
difficulties in delivering files resulting in incorrect delivery of mixed files. And the error found in the 
incomplete service applicant gives the address to the direct delivery service officer 
(Petarung). Suggestions that the author can give regarding the process of implementing direct 
delivery service innovation at the Pekanbaru City National Land Agency so that it can run optimally 
are: fighter officers must be even more careful in inputting applicant address data, and the public 
must be more complete in giving addresses to be delivered. to combat officers so that direct delivery 
service officers do not experience difficulties in finding the applicant's address. 

Keywords : Service Innovation, Public Service 
 

1. PENDAHULUAN  

Inovasi di setiap kantor pertanahan pada hakikatnya ditujukan untuk mendukung kinerja 

pada kantor pertanahan dan pelayanan publik, secara optimal dalam rangka mewujudkan 

kesejahteraan masyarakat. Peningkatan pelayanan publik berkaitan erat dengan inovasi yang 

merupakan sebuah keharusan untuk melakukan peningkatan kualitas pelayanan terhadap 

masyarakat dengan model pelayanan yang inovatif yang dapat memberikan pelayanan 

kepada masyarakat dengan cepat dan mudah.Pelayanan publik dituntut memiliki inovasi 

yang berbasis digitalisasi sesuai dengan perkembangan teknologi informasi dan 

komunikasi. Tujuan utama dari inovasi pelayanan publik adalah mewujudkan pelayanan 

yang efektif dan efesien sehingga mengedepankan transparansi dan akuntabilitas dalam 

proses pelakasanaannya.  

Kantor Pertanahan di Kota Pekanbaru menciptakan inovasi Pelayanan Antar Langsung 

(PETARUNG) pada tanggal 8 Oktober 2020 dan berjalan efektif pada tanggal 8 Oktober 

2020 setelah di sahkan oleh Kepala Kantor Pertanahan Kota Pekanbaru. Tujuan dari inovasi 

Pelayanan Antar Langsung (PETARUNG) membantu pemohon datang 

ke kantor pertanahan yang bertujuan mengambil produk, dari inovasi tersebut 

mempermudah pemohon yang tidak bisa datang ke kantor langsung. Pelayanan antar 

langsung (PETARUNG) punya keuntungan yang relative yaitu dimana inovasi pelayanan 

antar langsung ini di anggap menguntungkan bagi masyarakat yang menerimanya. Inovasi 

pelayanan antar langsung ini sangat membantu masyarakat yang tidak bisa datang 

ke kantorlangsung, yang tidak mempunyai kendaraan, dan masyarakat yang sudah lansia 

yang susah datang ke kantor untuk mengambil berkas. Inovasi pelayanan antar langsung ini 

sangat mempermudah pelayanan dan mempersingkat proses.  
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Inovasi PETARUNG (Pelayanan Antar Langsung) ini masyarakat tidak perlu lagi 

datang ke kantor secara langsung, petugas BPN akan mengabari dan mengatur jadwal untuk 

pengantaran berkas, serta serah terima berkas. Inovasi Pelayanan antar langsung 

(PETARUNG) tingkat kesesuaian inovasi ini sesuai dengan kebutuhan penerimanya selain 

karena alasan faktor biaya yang sedikit namun juga tidak merubah prosedur tapi 

mempersingkat proses agar dapat mempermudah masyarakat. Dan tetap berjalan sesuai nilai 

atau norma yang diyakini oleh masyarakat. Masyarakat yang mengurus sertifikat tanah 

terkadang sulit memahami inovasi yang sudah ada untuk bagian pengantaran berkas karena 

sifatnya yang baru membuat masyarakat kesulitan tetapi dengan adanya sosialisasi dari 

petugas BPN akan mempermudah masyarakat untuk lebih mengerti.  

Sebelum adanya inovasi Pelayanan Antar langsung (PETARUNG) masyarakat yang 

mengambil berkas atau produk yang sudah di urus harus datang ke kantor harus mengambil 

nomor antrian dulu  menunggu giliran karena banyaknya antrian untuk mengambil berkas 

atau produk mengakibatkan banyaknya habis waktu dalam pengambilan berkas saja. Tetapi 

masih banyak berkas yang belum selesai melewati SOP yang telah di tentukan dan banyak 

masyarakat yang kecewa dengan hal tersebut. Lalu ada juga masyarakat pemohon prioritas 

yang tidak sempat atau tidak bisa datang ke kantor langsung disebabkan adanya kendala 

kendaraan, terkait pemohon yang sudah lansia dan pemohon yang tidak dapat mengambil 

langsung berkasnya. Jadi dari sini pihak Badan Pertanahan Nasional mulai menciptakan 

inovasi yaitu pelayanan antar langsung bentuk dari minta maaf karena penyiapan berkas 

yang sudah melewati SOP dan juga untuk membantu pemohon prioritas atas kendala 

kendaraan, pemohon yang sudah lansia dan pemohon yang tidak bisa datang ke kantor 

langsung.  

Setelah adanya Inovasi Pelayanan Antar Langsung (PETARUNG) yang memberikan 

dampak yang sangat positif yang dapat dirasakan secara langsung oleh masyarakat Kota 

Pekanbaru. Dari inovasi tersebut sangat membantu masyarakat tanpa datang lagi 

ke kantor untuk mengambil berkas. Petugas akan menghubungi pemohon untuk informasi 

waktu dan tanggal pengantaran produk lalu memastikan lagi informasi jam serta alamat 

pengantaran produk, petugas berangkat untuk mengantar produk lalu petugas bertemu 

memastikan kembali apakah sudah benar yang bersangkutan pemilik produk, dan pemohon 

menandatangani serah terima produk dan dokumentasi selesai. Dengan di adakan percobaan 

beberapa berkas seminggu bisa 2 sampai 3 berkas yang diantar kerumah pemohon. Dan 
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sekarang sudah berjalan efektif di antar sehari bisa 4 sampai 5 berkas sehari kerumah 

pemohon. 

Pelayanan antar langsung (Petarung) ini kegiatan yang dilakukan petugas pelayanan 

antar langsung mengatur jadwal pengantaran berkas kapan bisa di antar kerumah pemohon 

sesuai jadwal dengan yang di setujui pemohon, dan apabila waktu sudah sesuai jadwal 

petugas petarung akan mengkonfirmasi pemohon layanan untuk pengantaran berkas 

langsung kerumah pemohon untuk serah terima berkas. Pelayanan antar langsung ini 

loketnya di gabung dengan loket pengurusan pelayanan yang lain tidak memiliki loket 

khusus untuk program inovasi pelayanan antar langsung. Kriteria dari inovasi adalah 

program yang diciptakan oleh Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru program untuk 

pengantaran berkas kerumah pemohon langsung tanpa datang ke kantor langsung untuk 

serah terima berkas. 

Standar operasional pelayanan (SOP) dari Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru 

ini harus memiliki kemampuan untuk melayani pemohon, memiliki kemampuan untuk 

membawa kendaraan, mampu berkoordinasi dengan pihak terkait. 

2. METODE  

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan yang bersifat 

deskriptif. Penelitian kualitatif merupakan metode-metode untuk mengeksplorasi dan 

memahami makna oleh sejumlah individu atau sekelompok orang yang di anggap berasal 

dari masalah sosial atau kemanusiaan (Creswell,2013). Proses penelitian kualitatif 

melibatkan upaya-upaya penting seperti mengajukan pertanyaan-pertanyaan dan 

mengumpulkan data yang spesifik dari partisipan, menganilisis data secara induktif mulai 

dari tema-tema umum, dan menafsirkan makna data. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Inovasi program Pelayanan antar langsung di Badan Pertanahan Nasional Kota 

Pekanbaru 

a. Relative Advantage/keuntungan relative 

Relative Advantage atau keuntungan relatif  merupakan tingkat derajat sejauh mana 

inovasi dianggap menguntungkan bagi penerimanya. Bahwa masyarakat yang menerima 

inovasi pelayanan antar langsung tersebut lebih memilih mengambil berkasnya langsung 

ke kantor Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru karena sering tidak berada dirumah 
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merasa susah dalam mengatur waktu atau jadwal pengantaran berkas. Sebenarnya soal waktu 

atau jadwal masih bisa dibicarakan kepada petugas akan tetapi masyarakat lebih memilih 

mengambil berkasnya ke kantor langsung.  

b. Compability/kesesuaian 

Compatibility atau kesesuaian inovasi merupakan tingkat dimana inovasi sesuai 

dengan nilai yang ada, pengalaman lalu, dan kebutuhan dari penerima. Bahwa inovasi 

pelayanan antar langsung ini sudah sesuai dengan kebutuhan pemohon layanan atau 

masyarakat karena sangat membantu pemohon layanan yang biasanya susah untuk datang 

ke kantor dikarenakan banyak kendala untuk mengambil berkas tapi sekarang berkas yang 

telah siap akan di antar langsung oleh petugas pelayanan antar langsung ke alamat pemohon 

layanan. 

c. Complexity/kerumitan 

Complexity atau kerumitan adalah tingkat sebuah inovasi dipersepsikan sulit untuk 

dipahami dan digunakan oleh penerima. Masyarakat sangat merasa terbantu dengan adanya 

inovasi pelayanan antar langsung ini akan tetapi terkadang masyarakat yang mendapat 

layanan antar langsung lebih memilih datang ke kantor Badan Pertananahan Nasional Kota 

Pekanbaru secara langsung untuk mengambil berkas karena adanya masyarakat yang susah 

untuk mengatur jadwal pengantaran berkas sering tidak ada dirumah dan lebih memilih 

datang ke kantornya langsung. 

d. Triability/kemungkinan di coba 

Kemungkinan untuk dicoba maksudnya adalah dimana suatu inovasi dapat dicoba atau 

tidaknya suatu inovasi oleh penerima. Inovasi hanya bisa diterima apabila telah teruji dan 

terbukti mempunyai keuntungan atau nilai lebih dibandingkan dengan inovasi yang 

lama. Inovasi pelayanan antar langsung yang disediakan oleh Badan Pertanahan Nasional 

Kota Pekanbaru sudah pasti tentunya sudah di uji coba terlebih dahulu oleh pihak Badan 

Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru karena inovasi tersebut sudah berjalan dengan baik 

dan inovasi ini sudah bisa diterima masyarakat untuk gunakan kedepannya. Inovasi ini 

sangat membantu pemohon layanan prioritas dalam pengambilan berkas tanpa datang lagi 

ke kantor. 

e. Observability/kemudahan 

Observability atau Kemudahan diamati maksudnya adalah mudah atau tidaknya 

pengamatan suatu hasil inovasi. suatu inovasi harus dapat diamati dari segi bagaimana ia 

bekerja dan menghasilkan suatu yang lebih baik. Bahwa inovasi dari Badan Pertanahan 
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Nasional Kota Pekanbaru ini mudah di pahami atau di mengerti melalui prosesnya yang 

singkat dan penjelasan oleh petugasnya langsung yang tidak membuat masyarakat 

bingung akan inovasi yang di terapkan tersebut yang mudah di pahami. Pelaksanaan dari 

inovasi ini di lakukan dengan caramengatur jadwal pengantaran dengan pemohon layanan 

atau masyarakat untuk pengantaran berkas ke alamat pemohon langsung.  

2. Faktor Penghambat Inovasi Pelayanan Antar Langsung Pada Badan Pertanahan 

Nasional Kota Pekanbaru 

a. Sumber Daya Manusia (SDM) 

Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan salah satu faktor penting yang tidak bisa 

dilepaskan dari suatu organisasi, baik institusi maupun perusahaan.SDM menjadi kunci yang 

menentukan kemajuan suatu organisasi. Pihak Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru 

ini kekurangan dalam sumber daya manusia yang menyebabkan adanya kesalahan terjadi 

dalam pengantaran berkas pemohon yang tertukar, dan membuat pemohon merasa kecewa 

atas hal tersebut.Dan inovasi ini terkadang mengalami keterlambatan dalam menyiapkan 

berkas yang lewat dari SOP. Mungkin dari banyaknya pekerjaan atau tugas yang dilakukan 

membuat karyawan yang tidak konsentrasi sepenuhnya karena kewalahan mengerjakan 

banyak pekerjaan tersebut, sebaiknya Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru ini 

menambah karyawan agar suatu pekerjaan yang dilakukan bisa lebih baik lagi 

kedepannya. Semakin banyak sumber daya manusia atau karyawan yang bekerja membuat 

suatu pekerjaan berjalan lebih efektif dan efisien. 

4. KESIMPULAN  

Adapun kesimpulan dari penelitian penulis mengenai Inovasi Pelayanan Antar 

Langsung (PETARUNG) Pada Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru sebagai berikut: 

Inovasi Pelayanan antar langsung mulai berjalan dari tahun 2020 dan 

mulai diterapkan  bagi masyarakat pemohon  inovasi untuk pengantaran berkas tanpa datang 

ke kantor langsung dan bisa diterima oleh masyarakat memungkinkan inovasi pelayanan 

antar langsung ini terbukti mempunyai keuntungan ataupun manfaat yang mempermudah 

masyarakat. Adapun Petugas pelayanan antar langsung mengalami kerumitan dalam 

pengantaran berkas karena masih ada alamat masyarakat tidak sesuai dengan alamat yang 

diberikan kepada petugas menghambat pengantaran berkas yang dilakukan oleh 

petugas.Pelayanan antar langsung ini juga mengalami kesalahan dalam pengantaran berkas 

pemohon karena berkas pemohon yang tertukar. Dari indikator atribut inovasi secara 
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keseluruhan keuntungan, kesesuaian, kerumitan, kemungkinan dan kemudahan sudah 

berjalan sesuai dengan program. 
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