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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Pelayanan publik menjadi sebuah aspek vital dalam kehidupan, 

dikarenakan pelayanan publik berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan yang 

diperoleh oleh individu mencakup pelayanan publik oleh pemerintah. Pemerintah 

memiliki fungsi hakiki dalam melakukan pelayanan publik yang memang 

merupakan tugasnya sehingga haruslah dilakukan secara maksimal atau optimal 

dalam  memenuhi kebutuhan masyarakat, hal tersebut untuk meningkatkan 

kepuasan publik (Rohayatin et al., 2017) 

Undang-undang No.25 tahun 2009 tentang pelayanan publik menyatakan 

bahwa pelayanan publik adalah sebuah rangkaian kegiatan pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara 

berupa barang, jasa, maupun pelayanan administratif lainnya yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik.  Undang-Undang Dasar Negara Indonesia Tahun 

1945 yang merupakan sebuah landasan negara Indonesia memuat kewajiban 

dalam memenuhi kebutuhan dasar pada setiap warga negara dalam mencapai 

kesejahteraan  daripada mereka. 

Terlaksananya penyelenggaraan pelayanan publik dengan baik akan 

menimbulkan semangat dalam jiwa masyarakat untuk mengurus atau memperoleh 

berbagai jenis kebutuhannya tanpa terkecuali. Pada kenyataannya, menurut 

(Puryatama & Haryani, 2020) di Indonesia sendiri pelayanan publik masih 

dihadapkan dengan berbagai permasalahan yang mengiringi berupa ketidakpastian 

waktu dan biaya, diskriminasi, tingkat kepuasan masyarakat yang masih rendah 

dan ketidakjelasan prosedur. 
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Berdasarkan laman Ombudsman RI oleh Kurniati, F (2023) dari hasil 

survei Populi Center terhadap 1.200 responden berusia 17 tahun ke atas atau telah 

melakukan pernikahan menghasilkan temuan bahwa masalah utama pelayanan 

publik yang dikeluhkan masyarakat sebagai pengguna layanan yaitu pada 

persyaratan berbelit sebanyak 11.4%, kemudian 11.3% pelayanan yang lambat, 

lalu 9.7% responden menyatakan pelayanan kurang transparan. Selanjutnya, 9.3% 

responden menyatakan birokrasi berbelit, 8.6% berpendapat sarana dan prasarana 

tidak memadai,  biaya mahal 8.4%, pelayanan tidak sesuai   6.2%, pungutan 

liar 4.8%, ketidakjelasan prosedur 3.8%, tidak responsif terhadap pengaduan 

3.6%, kualitas/kompetensi  SDM rendah 3%, dan perilaku pelayanan kurang 

ramah 2.7%. Sementara itu, terdapat 5.1% responden mengatakan masalah lainnya 

dan 12.3% responden tidak tahu atau enggan memberikan jawaban. 

Tabel 1. Hasil Survei Masalah Pelayanan Publik 

No. Permasalahan Pelayanan Publik Presentase 

1. Persyaratan berbelit 11,4% 

2. Pelayanan lambat 11,3% 

3. Kurang transparansi 9,7% 

4. Birokrasi berbelit 9,3% 

5. Sarana prasarana tidak memadai 8,6% 

6. Biaya mahal 8,4% 

7. Pungutan liar 6,2% 

8. Prosedur tidak jelas 4,8% 

9. Tidak responsif pada pengaduan 3,6% 

10. Kualitas/kompetensi SDM rendah 3% 

11. Perilaku kurang ramah 2,7% 

12. Masalah lainnya 5,1% 

13. Tidak tahu/tidak menjawab 12,3% 

Sumber: Survei Populi Center, 2021 
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Pada sektor pelayanan publik yang berhasil dihimpun oleh Ombudsman 

Republik Indonesia melalui "Penilaian Kepatuhan Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik" tahun 2022 dengan fokus atas empat dimensi penilaian diantaranya 

dimensi input, proses, output, dan pengaduan. Dimensi input terdiri dari variabel 

penilaian kompetensi pelaksana dan pemenuhan sarana prasarana pelayanan. 

Dimensi proses terdiri dari variabel standar pelayanan publik, sementara 

dimensi output terdiri dari variabel penilaian persepsi mal administrasi, dan 

dimensi pengaduan terdiri dari variabel pengelolaan pengaduan. Berdasarkan hasil 

penilaian dari seluruh dimensi tersebut, hasilnya masih terdapat sekitar 10.92% 

atau 64 pelayanan publik berkualitas rendah di tingkat kementerian, lembaga, 

maupun pemerintah daerah. Jika diperhatikan secara seksama permasalahan utama 

pelayanan publik erat kaitan dengan peningkatan kualitas pelayanan itu sendiri.  

Pelayanan publik di Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan sendiri 

berdasarkan hasil penilaian penyelenggaraan pelayanan publik 2023 (Ariana, 

2024) memperoleh predikat zona hijau kategori A dengan nilai 85,25 pada 

layanan publik terhadap masyarakat, penilaian pun turut dilakukan  terhadap 17 

Kota/Kabupaten Se-Provinsi Sumatera Selatan dimana Kabupaten Ogan Ilir 

memperoleh (Opini Pengawasan Penyelenggaraan Pelayanan Publik dengan Zona 

Hijau Kategori (A) dengan nilai 90.24 yakni Opini Kualitas Tertinggi. Maka 

berdasarkan Surat Keputusan Ketua Ombudsman Republik Indonesia Nomor 418 

Tahun 2023 Kabupaten Ogan Ilir meraih penghargaan peringkat 5 tingkat provinsi 

Sumatera Selatan. Ini merupakan salah satu bentuk catatan baik sebagai wujud 

daripada sinergi berbagai stakeholder dalam membangun pelayanan publik yang 

kokoh. 
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Pelayanan Publik haruslah turut melibatkan masyarakat di dalamnya 

sebagai dewan pengawas eskternal, semakin masyarakat proaktif peduli terhadap 

perbaikan pelayanan publik maka akan semakin besar pula potensi penyelenggara 

layanan melakukan inovasi atas layanannya. Menurut PERMENPAN RB 

Republik Indonesia Nomor 30 Tahun 2014 tentang Pedoman Inovasi Pelayanan 

Publik, inovasi merupakan proses kreatif penciptaan pengetahuan dalam 

melakukan penemuan baru yang berbeda dan atau modifikasi dari yang sudah ada. 

Sementara itu menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 2019 tentang Kompetisi 

Inovasi Pelayanan Publik di Lingkungan Kementerian/Lembaga, Pemerintah 

Daerah, Badan Usaha Milik Negara, dan Badan Usaha Milik Daerah adalah 

terobosan jenis pelayanan publik baik berupa gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau 

adaptasi/modifikasi yang memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara 

langsung maupun tidak langsung. Demikian, inovasi merupakan salah satu bentuk 

daripada usaha pemikiran kreatif penyelenggara layanan publik agar terlaksana 

dengan jauh lebih baik dibandingkan sebelumnya (Wibowo, 2020). 

Pemerintah pun harus memperhatikan bahwa terdapat beberapa alasan 

yang mengatur yaitu UU 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, PP Nomor 96 

Tahun 2012 tentang Pelaksanaan UU 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, 

PERMENPAN RB Nomor 30 Tahun 2014 tentang Pedoman Inovasi Pelayanan 

Publik, Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan 

Berbasis Elektronik (SPBE). Sehingga dengan demikian maka sudah menjadi 

kewajiban penyelenggara pelayanan publik untuk terus melakukan inovasi. 

Penyelenggara pelayanan harus mampu merespons terhadap perkembangan zaman 
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lalu ekspektasi pengguna layanan semakin tinggi. Artinya kesadaran masyarakat 

terhadap pelayanan publik pun semakin meningkat dan menuntut pelayanan 

terbaik yang diperolehnya. 

Pada penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan di Pemerintah 

Kabupaten Ogan Ilir oleh Organisasi Perangkat Daerah termasuk didalamnya 

yakni Dinas Kependudukan dan Pencatatatan Sipil, yang telah  diatur khusus oleh 

Peraturan Bupati Ogan Ilir Nomor 18 Tahun 2022 Tentang Susunan Organisasi, 

Uraian Tugas dan Fungsinya yaitu sebagai organisasi perangkat daerah yang 

menyelenggarakan kegiatan berkaitan administrasi kependudukan  berupa 

pencatatan sipil warga negara termasuk KTP-el. Maka dengan demikian, 

Dispencapil berperan dan memiliki wewenang krusial dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik adminduk. Pemerintah pusat maupun pemerintah daerah yakni 

Dispencapil dengan demikian secara nyata dan kongkrit berlandaskan peraturan 

yang telah tersedia wajib untuk menjamin seluruh masyarakat  memiliki dokumen 

kependudukan (Nazihah & Wahyudi 2020). 

Administrasi kependudukan mempunyai fungsi dan bagian berperan 

penting sehingga harus dimiliki masyarakat tanpa terkecuali. Sebuah tanggung 

jawab untuk menjamin bahwa setiap warga negara dalam pencatatan sipil tercatat, 

Secara umum pun diatur dalam  Undang-Undang Nomor  23 Tahun 2006 Tentang 

Administrasi Kependudukan yang menyatakan bahwa Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil memiliki tugas untuk menyelenggarakan urusan pemerintahan 

bidang administrasi kependudukan dan pencatatan sipil.  

Pada kondisi di lapangan dalam melaksanakan tugas dan kewajibannya 

Dispencapil Kabupaten Ogan Ilir dihadapkan dengan pelayanan pembuatan 
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dokumen administrasi kependudukan yang beragam, dikarenakan kondisi 

masyarakat tersebut termasuk kategori marjinal/rentan seperti lanjut usia (lansia), 

disabilitas, maupun orang dengan gangguan jiwa (ODGJ), sebagai berikut.  

Tabel 2. Data Kelompok Rentan di Kabupaten Ogan Iilir 

Lansia usia 60-75> tahun (2024)   Disabilitas (2022)  ODGJ (2024) 

48.272 orang 227 orang 822 orang 

Sumber: BPS, Satu data & Sripoku, 2024 

Berdasarkan  tabel 2 di atas, di Kabupaten Ogan Ilir jumlah orang dalam 

kategori rentan secara keseluruhan dengan kategori dalam tahun tertera yaitu 

Lansia rentang usia 60-75 tahun sebanyak 48.272 orang, Disabilitas sebanyak 227 

orang, adapun kategori ODGJ dilansir dari laman berita Sripoku (Kurniawan, 

2024) pada tahun 2024 di Kabupaten Ogan Ilir berjumah 822 orang.  Umumnya 

orang dengan kategori di atas  tidak dapat memenuhi kebutuhan administrasi 

kependudukannya yang mengharuskan datang ke tempat pelayanan adminduk 

karena kendala aksesibilitas. Selain itu juga masih terdapat pemikiran masyarakat 

berupa pengabaian administrasi kependudukan bagi masyakarat dengan kategori 

rentan tersebut, dalam (Novita & Tristiana, 2022) adanya anggapan bahwa mereka 

yang tidak mampu beraktifitas secara normal maka tidak membutuhkan KTP-el 

maupun dokumen kependudukan lainnya berada di tengah masyarakat. 

Pentingnya sebuah dokumen administrasi kependudukan jika tidak diurus 

akan menimbulkan permasalahan  lebih kompleks lagi kedepan berkaitan dengan 

urusan lainnya karena dokumen ini digunakan dalam memberikan hak pelayanan 

publik seperti layanan kesehatan, bantuan sosial, urusan hukum, transportasi 

maupun perlindungan atau jaminan lainnya yang tentu saja erat kaitannya satu 
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sama lain, dimana dokumen administrasi kependudukan sebagai media pendataan 

dan pengenalan identitas diri warga negara Indonesia  

 Pada Kabupaten Ogan Ilir sendiri ditemukan kondisi bahwa penduduk 

rentan berupa Lansia di tahun 2018 tercatat sebanyak 366 orang belum  memiliki 

KTP-el, merespon keadaan yang terjadi di wilayah kerja tersebut Dispencapil 

Kabupaten Ogan Ilir menciptakan suatu inovasi pelayanan publik. Perlu dipahami 

bahwa saat ini inovasi menjadi sebuah keharusan dan kebutuhan bagi setiap 

jajaran penyelenggara pemerintahan karena menghadirkan keunggulan atas 

kendala yang terjadi di tengah masyakarat, maka hal tersebut pun merupakan 

sebuah tantangan sekaligus kesempatan untuk Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil khususnya Kabupaten Ogan Ilir dalam upaya problem solving 

yakni penyelesaian permasalahan dengan mengupayakan identitas sah bagi semua 

pihak dengan berlandaskan kemudahan akses yang merata serta memberikan 

kepuasan terhadap pelayanan publik yang diperoleh masyarakat. Sebuah inovasi 

program pelayanan publik di Dispencapil Kabupaten Ogan Ilir diberi nama Sanjo 

Barokah sehingga apa yang hendak menjadi kebutuhan warga tertentu dapat 

terlaksana dengan baik oleh adanya dokumen yang prosesnya lebih mudah. 

Inovasi yang telah dijalankan ini telah menghimpun/menyelesaikan permasalahan 

atas kependudukan kelompok rentan dengan data sebagai berikut. 

Tabel 3. Data Pengguna Layanan Inovasi Sanjo Barokah 

Tahun Pengguna layanan 

2022 17 

2023 19 

2024 (januari-oktober) 22 

Sumber: Dokumentasi Dispencapil Kab. Ogan Ilir, 2024 diolah penulis 
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Sebuah terobosan inovasi ini dengan luasnya wilayah dan sebaran desa 

maka menjadi tantangan tersendiri dalam penyelenggaraannya, namun juga 

memberikan hasil yang nyata apabila terlaksana dengan baik sehingga perlu 

digaris bawahi bahwa tidak semua Organisasi Pemerintah Daerah mengambil 

langkah ini, sehingga ini merupakan daya tarik tersendiri dalam penelitian yang 

hendak dilakukan. Namun, penyelenggaran inovasi ini masih dihadapkan dengan 

kendala yang cukup berarti di lapangan yang dapat menyebabkan terlaksananya 

secara kurang maksimal, adapun berdasarkan informasi awal yang penulis peroleh 

sebelumnya dari pihak Dispencapil Kabupaten Ogan Ilir yakni masih terjadinya 

kendala pada saat melakukan perekaman biometrik sidik jari yang harus dilakukan 

berulang dalam kegiatan inovasi Sanjo Barokah ini.  

 

Gambar 1. Perekaman Biometrik KTP-el Inovasi Sanjo Barokah 

Sumber: Dokumentasi Dispencapil Kabupaten Ogan Ilir, 2024 

Pengataman yang dilakukan kepada masyarakat dari berbagai kalangan 

atau rentang usia berasal dari latar belakang berbeda masyarakat menyatakan 

tidak mengetahui sama sekali mengenai adanya inovasi Sanjo Barokah ini. 

Padahal inovasi ini menawarkan kemudahan nyata bagi warga atau masyarakat 
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dengan kategori rentan yang telah diuraikan sebelumnya. Penyebaran informasi 

melalui kanal media internet atau sosial media yang dimiliki oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilirpun dengan jangkauan 

yang tentunya dapat jauh lebih luas ditengah perkembangan zaman turut 

menunjukkan hal yang masih kurang memuaskan dalam memuat inovasi Sanjo 

Barokah ini. 

Berdasarkan latar belakang dan temuan awal yang telah diuraikan 

sebelumnya maka penting untuk dilakukan penelitian mengenai inovasi pelayanan 

publik melalui Sanjo Barokah agar dapat memperoleh dan mengetahui secara 

lebih mendalam hasil kajian atas bagaimana sebenarnya inovasi pelayanan publik 

Sanjo Barokah tersebut diselenggarakan oleh Dispencapil Kabupaten Ogan Ilir 

sehingga masyarakatpun bisa memperoleh atau merasakan manfaat daripada 

inovasi yang tersedia secara maksimal.  

Penelitian ini akan memfokuskan perhatian terhadap indikator atau aspek-

aspek yang berpengaruh pada penyelenggaraan atau pelaksanaan inovasi 

pelayanan publik oleh Dispencapil Kabupaten Ogan Ilir dengan berlandaskan teori 

yang dikemukakan oleh Rogers dalam Suwarno (2008:17) yang terdiri atas 5 

(lima) atribut atau prinsip yakni Keuntungan Relatif (Relative Advantages), 

Kesesuaian (Compability), Kerumitan (Complexity), Kemungkinan Dicoba 

(Triability), dan  Kemudahan Diamati (Observasibility) Penelitian ini akan 

berbeda dengan penelitian sebelumnya. 

Pada penelitian sebelumnya oleh (Nugraha & Fanida, 2021) berjudul 

Inovasi Pelayanan “SI CANTIK” (Cepat, Antar, Dokumen, Gratis, Ke Rumah) di 

Kecamatan Krian Kabupaten Sidoarjo fokus penelitiannya yakni pada inovasi 
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public service menurut Bloch (2010) di dalam journal (Sousa et al., 2015). 

Kemudian penelitian lain yang serupa dilakukan oleh Putri (2023) untuk 

mengetahui inovasi pelayanan jemput bola administrasi kependudukan 

(Adminduk) melalui Balai RW di Kelurahan Bongkaran telah memenuhi standar 

pelayanan publik dengan indikator penelitian pada Keputusan Menteri PAN 

Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003. Selain itu, kajian mengenai inovasi juga 

dilakukan dengan fokusnya pada efektivitas suatu inovasi tersebut seperti 

penelitian yang dilakukan oleh (Yusril Reza Fahrezy et al., 2023) dan (Adawia et 

al., 2022). Sehingga dengan demikian, penelitian yang akan dilakukan ini 

memiliki perbedaan, baik dari segi fokus, permasalahan, maupun lokus penelitian 

yang  tentu nantinya akan menunjukkan hasil berbeda dari penelitian sebelumnya. 

Harapannya dengan dilakukan penelitian ini maka akan diperoleh  dengan 

jelas kendala atau permasalahan dalam penyelenggaraan inovasi Sanjo Barokah 

ini, sehingga dapat segera diambil langkah perbaikan oleh instansi terkait agar 

pelaksanaan/penyelenggaraan inovasi secara eksistensinya ditengah masyarakat 

maupun manfaatnya dapat memberikan kemudahan dan hasil semaksimal 

mungkin bagi masyarakat yang ada. 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka rumusan 

masalah pada penelitian ini yaitu “Bagaimana Inovasi Pelayanan Publik melalui 

Sanjo Barokah di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan 

Ilir?” 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, tujuan pada penelitian 

ini yaitu untuk mengetahui, mengkaji serta menganalisis Inovasi Pelayanan Publik 

Sanjo Barokah di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan kontribusi secara 

akademik maupun secara praktis, diantaranya: 

a. Manfaat teoritis 

Hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangsih pemikiran bagi 

pengembangan Ilmu Administrasi Publik, khususnya pada bagian inovasi 

pelayanan publik dengan penggunaan metode jemput bola atau pendekatan 

langsung secara door to door. 

b. Manfaat praktis 

Temuan penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pemikiran 

dan masukan, bagi pihak yang berkaitan dengan Inovasi pelayanan publik 

melalui Sanjo Barokah terutama Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Ogan Ilir agar inovasi melalui Sanjo Barokah agar dapat 

terlaksana dengan lebih baik kedepannya. 
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