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Motto 

 

Trusting in Allah won’t make the mountain smaller, but it will make the 

climbing easier. Do not ask for a lighter road, ask for the stronger back 

instead 

-Proverb Said- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



RINGKASAN 

 

Sonya Permata Ayu, 2016. Inovasi Pelayanan Sertifikasi Tanah Dalam 

Rangka Meningkatkan Kualitas Layanan (Suatu Studi di Kantor Pertanahan 

Kota Malang). Ketua Komisi Pembimbing: Prof. Agus Suryono, MS., Anggota: 

Dr. Mohammad Nuh, S. IP, MSi 

Inovasi Pelayanan Sertifikasi Tanah merupakan upaya untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Malang. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui, mendeskripsikan dan menganalisis implementasi dari inovasi 

pelayanan sertifikasi tanah sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas layanan di 

Kantor Pertanahan Kota Malang beserta faktor-faktor yang mendukung dan 

menghambat selama pelayanan ini berjalan. Fokus penelitian ini mengacu pada 

tipologi inovasi menggunakan teori dari Muluk (2008:44-45), fokus ini bertujuan 

untuk mengetahui jenis tipologi yang ada di Kantor Pertanahan Kota Malang. 

Untuk mengukur kualitas layanan, peneliti menggunakan metode SERVQUAL dari 

Zeithaml, Pasuraman dan Berry dengan indikator SERVQUAL dari Hardiyansyah 

(2011:46) fokus ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang ada di 

Kantor Pertanahan Kota Malang. Selain itu, fokus penelitian ada pada faktor-faktor 

yang mempengaruhi berupa faktor pendukung dan penghambat dalam 

penyelenggaraan pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Malang.  

 Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. 

Peneliti menggunakan model analisis Miles, Huberman dan Saldana (2014). 

Narasumber dari penelitian ini adalah Kepala Sub Bagian Tata Usaha Kantor 

Pertanahan Kota Malang, masyarakat sebagai pemohon di Kantor Pertanahan Kota 

Malang dan pihak-pihak lain yang terkait. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

Kantor Pertanahan Kota Malang memiliki inovasi layanan produk, inovasi metode, 

inovasi proses layanan dan inovasi dalam interaksi sistem. Kantor Pertanahan Kota 

Malang juga memiliki pelayanan yang berkualitas baik menurut tanggapan dari 

pemohon dan cara kerjanya sesuai dengan Peraturan Kepala Badan Pertanahan 

Nasional. Kantor Pertanahan Kota Malang cenderung tidak melakukan inovasi 

pelayanan, tetapi imitasi pelayanan terhadap BPN. Karena semua inovasi pelayanan 

di Kantor Pertanahan Kota Malang merupakan mandat dari BPN. Dalam penelitian 

ini ditemukan ketidaksesuaian tindakan dan aturan daripara petugas dalam memberi 

pelayanan. Dalam penelitian ini, peneliti memberi saran untuk Kantor Pertanahan 

Kota Malang lebih meningkatkan kualitas layanan di website Kantor Pertanahan 

Kota Malang, agar pelayanan lebih efektif.  

Kata Kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, Kualitas Layanan Publik, Pelayanan 

Pertanahan.  



SUMMARY 

 

Sonya Permata Ayu, 2016. Innovation of Land Titling Services to Increase The 

Quality of Services (In Kantor Pertanahan Kota Malang). Prof. Agus Suryono, 

MS., Dr. Mohammad Nuh, S. IP, MSi 

Innovation of Land Titling is a form of Kantor Pertanahan Kota Malang’s 

effort to increase the services quality. The purpose of this research is to understand, 

describe and analysis the innovation of land titling services as an Kantor Pertanahan 

Kota Malang’s effort to increase quality of services with those kind influenced 

factors. This focus research goes to innovation typology, the aims of this focus to 

understand the innovation typology varieties in Kantor Pertanahan Kota Malang. 

To measure quality of services, researcher is using SERVQUAL method, this focus 

aims to understand quality of services in Kantor Pertanahan Kota Malang. Beside, 

this research focus goes to the many kind of factor that associated with quality of 

services.  

This research applied descriptive qualitative method. Researcher use Miles, 

Huberman and Saldana’s analysis model. The interviewees of this research are The 

Head of Administration Kantor Pertanahan Kota Malang and other interviewees 

that involved. The result of this research shows that Kantor Pertanahan Kota 

Malang has a product innovation service, method innovation, process services 

innovation and system interaction innovation. Kantor Pertanahan Kota Malang 

have a good quality based on civil as a customer opinion and the suitable employee 

performances with the national standard regulation. In fact, Kantor Pertanahan Kota 

Malang leaning to imitation act than innovation, because Kantor Pertanhan Kota 

Malang do the innovation service based on BPN mandate. But in the other hand, 

there are any inappropriate things that the employee performance acts during the 

service. In the end, the researcher suggests that Kantor Pertanahan Kota Malang 

have to be more active to operate the official site and complete the information, to 

reach the effectiveness services.  

 

Key word: Innovation, Public Service, Quality of Services, Land Titling Services 
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