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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi tidak dapat dipisahkan dari kehidupan 

masyarakat, berkat kemajuan teknologi maka manusia dapat menerima segala 

informasi yang ada dibelahan dunia sehingga perkembangan teknologi dapat 

dimanfaatkan dengan baik untuk mengembangkan kemampuan manusia. 

Penggunaan teknologi dapat membantu manusia dalam berbagai bidang 

kehidupan manusia, dengan munculnya berbagai macam bentuk teknologi yang  

sedang  dikembangkan membuat penerapannya dalam kehidupan akan meliputi 

berbagai banyak bidang di kehidupan manusia saat ini sehingga pengembangan 

teknologi komunikasi di dunia semakin cepat dan canggih serta dengan 

berkembangnya teknologi dalam kehidupan menjadi bukti bahwa pemikiran 

manusia mengalami perkembangan kearah yang baik. Teknologi merupakan suatu 

alat atau sarana pada sebuah penerapan dari suatu pengetahuan ilmiah yang 

diperlukan terhadap pekerjaan tertentu bagi kegiatan manusia yang membantu 

mereka dalam melakukan suatu pekerjaan (Agustian & Salsabila, 2021)  

Pada perkembangan teknologi diperlukan inovasi-inovasi yang 

dimanfaatkan pada tindakan yang berguna dalam rangka untuk mengecilkan 

ketidakteraturan suatu hubungan sebab akibat dalam mendapatkan suatu tujuan 

sehingga inovasi dilihat sebagai sebuah cara dalam mencapai suatu tujuan tertentu 

(Nisrokha, 2020). Penggunaan teknologi mencakup perangkat keras dan perangkat 

lunak, perangkat keras dapat berupa handphone, televisi, printer, koran maupun 
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satelit sedangkan perangkat lunak dapat berupa inovasi aplikasi yang banyak 

digunakan di berbagai bidang kehidupan manusia (Nurudin, 2017).  

Inovasi banyak digunakan dalam kehidupan untuk membantu kegiatan 

masyarakat. Untuk menyebarkan suatu inovasi di masyarakat luas diperlukan 

difusi, difusi adalah sebuah komunikasi dalam proses penyebaran informasi atau 

pesan yang idenya dianggap baru melalui suatu saluran komunikasi dalam jangka 

waktu tertentu pada sistem sosial (Khaidarni et al., 2023). Difusi dapat dikatakan 

sebagai sebuah jenis perubahan sosial yang perubahannya dilakukan pada sistem 

sosial (Nisrokha, 2020). Difusi Inovasi adalah sebuah proses sosial yang 

mengkomunikasikan penyebaran suatu inovasi yang dianggap baru bertujuan 

untuk mengubah masyarakat yang dilihat secara objektif.  

Pemanfaatan perkembangan teknologi turut dilakukan oleh pemerintah untuk 

melakukan inovasi dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Banyak 

cara yang dilakukan pemerintah untuk memberikan pelayanan maksimal kepada 

masyarakat dengan memanfaatkan teknologi yang bertujuan untuk mempercepat 

proses layanan, mempermudah proses pelayanan, dan meningkatkan kualitas 

sumber daya manusia (Prabowo et al., 2023). Pemanfaatan teknologi informasi 

dan komunikasi yang terjadi di pemerintahan disebut dengan e-government, e-

government dimanfaatkan dengan melakukan inovasi-inovasi yang bertujuan 

untuk meningkatkan penyelenggaraan kegiatan pemerintah pada aktivitas 

pelayanan publik.  

Pelayanan publik adalah suatu bentuk pelayanan yang diberikan oleh 

pemerintah kepada masyarakat untuk membantu mengurus pelayanan publik yang 
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berhubungan langsung dengan instansi pemerintahan dan dengan adanya inovasi 

dapat meningkatan kualitas layanan yang telah diberikan. Target yang ditentukan 

pada program pelayanan publik yaitu : 

1. Meningkatnya kualitas yang diberikan pemerintah pada pelayanan 

publik. 

2. Meningkatnya indeks kepuasan masyarakat pada pelayanan publik yang 

dilakukan oleh pemerintah. 

Peningkatan pelayanan adalah upaya pemerintah meningkatkan tingkat 

kepercayaan dan kepuasaan masyarakat terhadap layanan yang telah diberikan 

pemerintah kepada publik serta bertujuan untuk meningkatkan tingkat 

kesejahteraan masyarakat dengan mendengarkan berbagai keluhan dari 

masyarakat sebagai tempat untuk melakukan perbaikan dalam memberikan 

pelayanan (Prabowo et al., 2023).  Kementerian Konunikasi dan Informasi 

(Kominfo) menyatakan bahwa kualitas pelayanan publik menjadi salah satu dari 

berhasilnya tujuan untuk memperbaiki tata kelola pemerintahan yang baik dan 

menjadi tolak ukur kepuasan masyarakat dengan memanfaatkan perkembangan 

teknologi agar lebih optimal dan dapat menciptakan pelayanan yang efisien dan 

efektif .  

Pemerintah telah banyak melakukan inovasi untuk melihat adanya potensi  

dari inovasi di sektor publik yang berkontribusi dalam pertumbuhan ekonomi, 

mempercepat proses pelayanan administrasi, meningkatkan kemakmuran daerah 

dengan mengurangi biaya pada proses pelayanan publik dan meningkatkan 

kualitas dari layanan yang diberikan. Hal ini terjadi karena inovasi yang dilakukan 
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dapat menciptakan teknologi baru yang dapat bermanfaat bagi masyarakat 

(Prabowo et al., 2023). 

Hal ini pun turut dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

(Disdukcapil) Kota Jambi sebagai sebuah lembaga daerah yang dibentuk untuk 

melaksanakan kegiatan di bidang kependudukan dan pencatatan sipil seperti 

meningkatkan pelayanan publik pada administrasi daerah di Kota Jambi dengan 

menciptakan inovasi baru yaitu aplikasi Sistem Informasi Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Kota Jambi (SiPaduko) dengan memberikan layanan-layanan yang 

dapat memudahkan masyarakat dalam mengajukan permohonan berkas 

administrasi secara online.  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Jambi adalah 

lembaga daerah yang dibentuk untuk melaksanakan tugas pokok di bidang 

kependudukan dan pencatatan sipil seperti meningkatkan pelayanan administrasi 

daerah serta memiliki tugas lainnya untuk meningkatkan persediaan terhadap 

sarana dan prasarana yang efektif dan efisien sesuai dengan proporsi kerja, 

meningkatkan kinerja displin pegawai dengan mememuhi kebutuhan pegawai 

yang efektif dan efisien serta meingkatkan sistem dalam mengembangkan 

pelaporan organisasi dengan penegasan visi misi instansi untuk memberikan 

pelayanan publik. Disdukcapil Kota Jambi memiliki enam jenis layanan 

administrasi kependudukan dan pencatatan sipil yang dapat diajukan oleh 

masyarakat Kota Jambi sebagai berikut: 
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1. Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-el) 

Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-el) adalah identitas resmi jati diri 

rakyat Indonesia yang berlaku diseluruh wilayah Indonesia dan diterbitkan 

oleh Kementrian Dalam Negeri dan dapat dibuat di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten/Kota. Rakyat Indonesia yang telah berusia 

17 tahun maupun sudah pernah kawin wajib memiliki Kartu Tanda 

Penduduk agar terdaftar secara resmi menjadi warga negara Indonesia. 

2. Kartu Indonesia Anak (KIA) 

Kartu Indonesia Anak (KIA) adalah identitas resmi untuk anak yang 

berusia di bawah 17 tahun yang berlaku diseluruh wilayah Indonesia dan 

diterbitkan oleh Kementrian Dalam Negeri dan dapat dibuat di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten/Kota. KIA berfungsi 

untuk melindungi hak-hak yang anak miliki seperti mendapatkan 

pelayanan publik di kesehatan, imigrasi, pendidikan, dan transportasi. KIA 

memiliki dua versi kartu yaitu kartu yang dibuat untuk anak yang berusia 

0-5 tahun, masa berlaku kartu akan habis ketika anak menginjak usia 5 

tahun dan anak yang berusia 5-17 tahun, masa berlaku kartu akan habis 

ketika anak menginjak usia 17 tahun dan aku beralih menggunakan KTP. 

3. Surat Keterangan Pindah Warga Negara Indonesia (SKPWNI) 

Surat Keterangan Pindah Warga Negara Indonesia (SKPWNI) adalah 

suatu dokumen kependudukan yang menunjukkan pindahnya penduduk ke 

daerah tempat tinggal yang baru dalam jangka waktu lebih dari satu tahun 

atau kurang dari satu tahun. 
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4. Akta 

Akta Adalah sebuah catatan resmi yang dikeluarkan oleh negara yaitu 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil tentang hal-hal yang berkaitan 

dengan status hukum seseorang seperti akta kelahiran, akta kematian, akta 

perkawinan, akta perceraian, akta penggantian nama serta akta pengakuan 

dan pengesahan anak. 

5. Kartu Keluarga (KK) 

Kartu keluarga (KK) adalah kartu identitas bagi suatu keluarga yang berisi 

data tentang nama anggota, hubungan keluarga dan junlah anggota 

keluarga. Setiap Keluarga yang ada di Negara Kesatuan Republik 

Indonesia (NKRI) wajib memiliki kartu keluarga yang berisi identitas dari 

kepala keluarga dan anggota keluarga terkait. 

6. Perubahan Kewarganegaraan 

Perubahan Kewarganegaraan adalah proses pindahnya kewarganegaraan 

Warga Negara Asing (Wna) menjadi Warga Negara Indonesia (WNI) yang 

telah memenuhi persyaratan seperti 

a.) Adanya keputusan Presiden mengenai pewarganegaraan dan berita 

acara tentang pengucapan janji setia; 

b.) Adanya berkas dari akta pencatatan sipil; 

c.) Adanya KK dan KTP-el; 

d.) Adanya dokumen perjalanan. 

Aplikasi SiPaduko adalah inovasi pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Jambi yang bertujuan untuk memberikan dan 
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membantu pelayanan publik pada pengurusan kependudukan terhadap masyarakat 

Kota Jambi. Permohonan pengurusan administrasi kependudukan melalui inovasi 

aplikasi dapat mempercepat proses tanpa terhalang oleh waktu dan tidak perlu 

mengeluarkan biaya untuk datang langsung ke instansi. Aplikasi SiPaduko dapat 

diakses melalui halaman website Disdukcapil Kota Jambi dan dapat diunduh di 

play store ataupun app store pada handphone masyarakat. Layanan yang 

diberikan pada aplikasi SiPaduko meliputi layanan KTP-el, Kartu Identitas Anak 

(KIA), Surat Keterangan Pindah Warga Negara Indonesia (SKPWNI), Pembuatan 

Akta, dan Pembuatan Kartu Keluarga. 

 

Gambar 1. 1 Halaman Awal Aplikasi SiPaduko 

Sumber: Aplikasi SiPaduko 

Pada halaman awal aplikasi SiPaduko, terdapat pilihan menu Nomor Induk 

Keluarga (NIK) dan password untuk bisa memasuki menu layanan yang ada di 

aplikasi. Apabila belum memiliki akun SiPaduko, tersedia pilihan bagi pengguna 

baru untuk mendaftar akun terlebih dahulu. Pada bagian bawah juga tersedia 
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pilihan lupa password dan pusat bantuan. Pendaftaran akun pada aplikasi 

SiPaduko hanya bisa menggunakan Nomor Induk Keluarga (NIK) dari kepala 

keluarga masyarakat yang ingin mendaftarkan akun serta memasukkan nomor 

yang terdapat pada kartu keluarga. 

 

Gambar 1. 2 Halaman Utama Aplikasi SiPaduko 

Sumber: Aplikasi SiPaduko 

Pada halaman aplikasi SiPaduko tersedia beberapa menu layanan seperti 

KTP-el, Kartu Indentitas Anak (KIA), SKPWNI, Akta, Kartu Keluarga (KK), 

reaksi cepat, dan formulir dengan menggunakan gambar untuk menunjukkan 

maksud dari menu yang ada pada aplikasi.  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jambi dalam menyebarkan 

inovasi SiPaduko sebagai media pelayaan publik di masyarakat Kota Jambi 

menggunakan saluran komunikasi dengan memberikan informasi antarpribadi 

melalui proses tatap muka langsung antara masyarakat yang melakukan 
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kepengurusan dokumen adminduk (administrasi kependudukan) dengan Pegawai 

atau Front Office yang bertugas sesuai dengan bidang layanan nya, dan melalui 

kegiatan sosialisasi ke perangkat daerah, lembaga, organisasi masyarakat. Selain 

itu, Disdukcapil memberikan informasi mengenai inovasi SiPaduko dengan 

memanfaatkan media online seperti: 

Tabel 1. 1 Media Online Disdukcapil Kota Jambi 

Media Online Username 

Instagram @DisdukcapilKotajambi 

Whatsapp 0895360290575 

Facebook Disdukcapil KotaJambi 

Tiktok @sahabatDisdukcapil 

Website https://disDisdukcapil.jambiKota.go.id/profil/ 

Sumber : Website Disdukcapil Kota Jambi 

Pada awal pembuatan aplikasi SiPaduko, Disdukcapil turut melakukan uji 

coba terlebih dahulu untuk melihat faktor-faktor yang menjadi kendala dalam 

penggunaan aplikasi SiPaduko. Data masyarakat yang menggunakan aplikasi 

SiPaduko pada tahap uji coba dalam mengajukan administrasi kependudukan 

melalui aplikasi SiPaduko dengan total berkas keseluruhan layanan selama bulan 

Agustus hingga Desember Tahun 2022 hanya berjumlah 43 berkas yang diajukan 

sedangkan permohonan pengajuan berkas administrasi kependudukan secara tatap 

muka dengan total berkas keseluruhan layanan selama bulan Agustus hingga 

Desember Tahun 2022 berjumlah 1.189.121 berkas yang diajukan. Sebagaimana 

yang dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
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Tabel 1. 2 Data Permohonan Berkas Tahun 2022  

No Jenis Layanan 

 

Aplikasi 

SiPaduko 

Secara Tatap 

Muka 

1. KTP Elektronik 21 455.586 

2. Kartu Indonesia Anak 

(KIA) 

2 88.520 

3. SKPWNI 1 56.038 

4. Akta 6 399.623 

5. Kartu Keluarga (KK) 13 189.354 

 Total Berkas 43 1.189.121 

Sumber : Arsip Disdukcapil Kota Jambi, 2022 

Setelah dilakukan uji coba, Disdukcapil Kota Jambi mulai menggunakan 

aplikasi SiPaduko sebagai media pelayanan publik untuk mengajukan administrasi 

kependudukan masyarakat Kota Jambi. Berdasarkan data dari Disdukcapil Kota 

Jambi, masyarakat yang mengajukan administrasi kependudukan melalui aplikasi 

SiPaduko dengan total berkas keseluruhan layanan selama bulan Januari hingga 

Desember Tahun 2023 hanya berjumlah 3.126 berkas yang diajukan. Masih 

banyaknya masyarakat Kota Jambi yang memilih untuk mengajukan berkas 

administrasi kependudukan dengan cara langsung mendatangi kantor Disdukcapil 

Kota Jambi dengan total berkas keseluruhan layanan selama bulan Januari Tahun 

2023 hingga bulan Desember Tahun 2023 berjumlah 2.307.042 berkas yang 

diajukan secara tatap muka. Sebagaimana yang dapat dilihat pada tabel di bawah 

ini: 
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Tabel 1. 3 Data Permohonan Berkas Tahun 2023 

No Jenis Layanan   

  Aplikasi 

SiPaduko 

Secara Tatap 

Muka 

1. KTP Elektronik 1.031 910.181 

2. Kartu Indonesia Anak 

(KIA) 

225 187.199 

3. SKPWNI 194 108.768 

4. Akta 679 717.396 

5/ Kartu Keluarga (KK) 997 383.498 

 Total Berkas 3.126 2.307.042 

Sumber : Arsip Disdukcapil Kota Jambi, 2023 

Dari tabel 1.2 dan tabel 1.3 diatas dapat diketahui bahwa permohonan 

pengajuan berkas melalui aplikasi SiPaduko sangat berbanding terbalik dengan 

jumlah permohonan berkas secara tatap muka yaitu melauli aplikasi berjumlah 

3.126 berkas sedangkan secara tatap muka berjumlah 2.307.042 berkas. Maka 

dapat dilihat bahwa masyarakat Kota Jambi lebih memilih untuk mengajukan 

berkas pengurusan administrasi kependudukan secara tatap muka ke Disdukcapil 

daripada menggunakan aplikasi SiPaduko. Berdasarkan data diatas, dapat 

dikatakan bahwa masih sedikitnya masyarakat Kota Jambi yang mengadopsi 

inovasi dengan melakukan permohonan administrasi kependudukan melalui 

aplikasi SiPaduko sehingga proses penyebaran inovasi belum terlalu maksimal. 

Pada penelitian ini dapat menggunakan teori difusi inovasi karena inovasi 

yang dilakukan Disdukcapil Kota Jambi melalui aplikasi SiPaduko masih dalam 

tahapan peralihan sehingga masih banyaknya masyarakat Kota Jambi yang 

mengajukan permohonan berkas administrasi kependudukan secara tatap muka 



12 
 

 
 

karena kurangnya pemahaman mengenai kegunaan aplikasi SiPaduko. Dengan 

adanya difusi inovasi, diharapkan upaya penyebaran informasi mengenai inovasi 

aplikasi SiPaduko yang dilakukan oleh Disdukcapil Kota Jambi dapat tersebar 

luas di masyarakat serta manfaat dari adanya aplikasi SiPaduko sebagai media 

pelayanan digital untuk memudahkan masyarakat Kota Jambi dalam proses 

administrasi kependudukan. Inovasi aplikasi SiPaduko diharapkan dapat terus 

digunakan msyarakat Kota Jambi. Oleh karena itu, penelitian ini dapat dijelaskan 

dengan menggunakan teori difusi inovasi. 

Adapun contoh penelitian yang membahas mengenai difusi inovasi seperti 

penelitian “Penerapan Teori Difusi Inovasi Dalam Community Engagement : 

Kisah Pengolahan Limbah Rajungan Dari Indramayu” membahas mengenai 

proses dan hasil kegiatan inovasi dalam pemanfaatan limbah hasil laut melalui 

kegiatan pengabdian masyarakat dengan menggunakan strategi sosialisasi kepada 

masyarakat (Mihardja, 2022).  

Pada penelitian yang berjudul “Adaptasi Teori Difusi-Inovasi Dalam Game 

“Yuk Benahi” Dengan Pendekatan Komunikasi SMCR” membahas mengenai 

inovasi permainan edukasi yang menjadi media baru dalam menghindari rasa 

bosan kepada media lama serta menciptakan rasa peduli pada lingkungan sejak 

dini dengna menggunalan pendekatan komunikasi SCMR” (Haryadi, 2018).   

Penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti berbeda dengan penelitian yang 

telah dijelaskan di atas. Pada penelitian ini, peneliti ingin melihat proses difusi 

inovasi aplikasi SiPaduko yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Jambi sebagai media pelayanan publik agar 
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dapat diterima dan dimanfaatkan oleh masyarakat Kota Jambi dalam memudahkan 

proses administrasi kependudukan secara online. 

Berdasarkan penjelasan di atas, alasan peneliti akan melakukan penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Jambi 

merupakan instansi pemerintahan yang memberikan dan membantu 

pelayanan publik pada pengurusan administrasi kependudukan terhadap 

masyarakat. Maka dari itu, sangat penting bagi masyarakat untuk 

mendaftarkan dirinya secara resmi sebagai masyarakat Kota Jambi.  

2. Proses penerapan inovasi aplikasi SiPaduko masih dalam tahapan 

peralihan dari sistem lama ke sistem baru aplikasi sehingga penyebaran 

informasi aplikasi SiPaduko masih belum merata dilihat dengan masih 

banyaknya masyarakat Kota Jambi yang mengajukan permohonan berkas 

secara tatap muka ke instansi, sehingga peneliti ingin mengetahui upaya-

upaya yang telah dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil (Disdukcapil) Kota Jambi dalam menyebarkan inovasi aplikasi 

SiPaduko. 

3. Masih ada beberapa faktor-faktor yang menjadi kendala mengenai 

pelayanan publik berbasis online yang kurang efektif karena masih 

kurangnya pemahaman mengenai kegunaan dari aplikasi SiPaduko dengan 

masih banyaknya masyarakat yang datang secara langsung ke instansi 

untuk melakukan pengurusan permohonan berkas kependudkan serta 

masih adanya masyarakat yang kurang mengerti langkah-langkah dalam 

proses pelayanan pengurusan administrasi kependudukan dengan 
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memanfaatkan kemajuan teknologi yaitu dengan menggunakan inovasi 

aplikasi SiPaduko, adanya aplikasi SiPaduko diharapkan dapat 

memudahkan dan mempercepat proses pengurusan admintrasi 

kependudukan masyarakat Kota Jambi. 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian ”Difusi Inovasi Aplikasi Sistem Informasi Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Kota Jambi (SiPaduko) Oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Jambi”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah dalam penulisan penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana proses difusi inovasi aplikasi sistem informasi pelayanan 

administrasi kependudukan Kota Jambi (SiPaduko) yang dilakukan Oleh 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jambi?  

2. Bagaimana bentuk-bentuk keputusan masyarakat dalam mengadopsi 

inovasi SiPaduko oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Jambi?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pembahasan rumusan masalah sebelumnya, maka tujuan 

penelitian dalam penulisan ini adalah: 

1. Untuk mengetahui proses difusi inovasi aplikasi sistem informasi 

pelayanan administrasi kependudukan Kota Jambi (SiPaduko) oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jambi. 
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2. Untuk mengetahui bentuk-bentuk keputusan masyarakat dalam 

mengadopsi inovasi SiPaduko oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Jambi. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat pada penelitian ini yaitu: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi secara teoritis 

sebagai bahan informasi serta referensi pengetahuan untuk penelitian sejenisnya, 

khususnya yang berkaitan dengan difusi inovasi dan dalam kajian ilmu 

komunikasi. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Hasil penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi untuk 

menambah wawasan bagi pembaca. 

b. Sebagai salah satu sumber informasi tambahan untuk penelitian 

selanjutnya bagi mahasiswa jurusan Ilmu Komunikasi. 

c. Sebagai pedoman serta masukan bagi para pembaca  

d. Sebagai salah satu masukan mengenai Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil untuk meningkatkan penggunaan aplikasi SiPaduko pada 

masyarakat Kota Jambi. 
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