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 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di negara-negara berkembang, pelayanan publik merupakan isu kebijakan 

yang perlu untuk dibahas, seperti di Indonesia, pelayanan publik cenderung “stagnan” 

padahal implikasinya sangat luas terhadap kehidupan. Kemampuan untuk 

menggunakan atau mengakses pelayanan publik sangat mempengaruhi kesejahteraan 

masyarakat.  Berdasarkan pernyataan tersebut, pelayanan publik yang disediakan oleh 

pemerintah harus dapat diakses oleh semua lapisan masyarakat. Pada dasarnya 

pemerintah memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Pemerintah tidak hanya memberikan pelayanan untuk dirinya sendiri, tetapi juga 

memberikan pelayanan kepada masyarakat dan dapat menciptakan kondisi bagi 

masyarakat untuk mengembangkan pengetahuan dan kreativitas untuk mencapai 

tujuannya.  

Dalam pelaksanaan pelayanan publik, peran serta masyarakat sangat 

diperlukan guna mewujudkan pelayanan yang responsif dan sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat. Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 

Tahun 2003 pengertian pelayanan publik adalah Pemberian pelayanan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya memenuhi kebutuhan masyarakat 

sebagai penerima pelayanan publik dan dilakukan berdasarkan peraturan perundang – 

undangan. Dalam upaya pemerintah memenuhi kebutuhan masyarakat akan pelayanan 

publik, diperlukan berbagai usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan tersebut hal 

ini sesuai dengan data dari Ombudsman RI selaku lembaga pengaduan masyarakat 
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pusat tahun 2010 sampai tahun 2015 yang meningkat dari tahun ke tahun. Pelayanan 

publik di Indonesia masih belum memenuhi kebutuhan masyarakat sehingga 

diperlukan suatu perbaikan melaui adanya penerapan standar operasional yang lebih 

sempurna, dukungan sarana prasarana yang memadai, menegakkan integritas dan 

menciptakan suatu inovasi pelayanan publik. Inovasi pelayanan publik dapat 

dikatakan sebagai wujud tindakan pemerintah dalam mendukung penerapan 

Sustainable Development Goals atau SDGs. Sustainable Development Goals atau 

SDGs merupakan komitmen global dan nasional dalam upaya untuk menyejahterakan 

masyarakat yang mencakup 17 tujuan yaitu:  

(1) Tanpa Kemiskinan;  

(2) Tanpa Kelaparan;  

(3) Kehidupan Sehat dan Sejahtera;  

(4) Pendidikan Berkualitas;  

(5) Kesetaraan Gender;  

(6) Air Bersih dan Sanitasi Layak;  

(7) Energi Bersih dan Terjangkau;  

(8) Pekerjaan Layak dan Pertumbuhan Ekonomi;  

(9) Industri, Inovasi dan Infrastruktur;  

(10) Berkurangnya Kesenjangan;  

(11) Kota dan Pemukiman yang Berkelanjutan;  

(12) Konsumsi dan Produksi yang Bertanggung Jawab; 
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 (13) Penanganan Perubahan Iklim;  

(14) Ekosistem Lautan; 

 (15) Ekosistem Daratan;  

(16) Perdamaian, Keadilan dan Kelembagaan yang Tangguh;  

(17) Kemitraan untuk Mencapai Tujuan 

Gambar 1 Logo SDGs 

 

Sumber : Google https://www.undp.org/myanmar/sdg-logo-and-uidelines 

Dari 17 tujuan SDGs diatas, terdapat 1 tujuan penting yang mana tujuan 

tersebut  merujuk pada tujuan poin ke 9 yaitu untuk membangun infrastruktur yang 

tahan lama, mendukung industrialisasi yang inklusif dan berkelanjutan dan membantu 

perkembangan inovasi.  

Di Indonesia, pelayanan publik dapat dikatakan masih belum maksimal 

mengingat masih diwarnai dengan praktik KKN (Kolusi, Korupsi dan Nepotisme) 

dalam pelayanan publik juga masih diperparah dengan kurangnya partisipasi 

masyarakat dalam meningkatkan para birokrasi untuk bekerja lebih profesional lagi. 

Kemudian, dilihat dari sisi pola penyelenggaraannya, pelayanan publik di Indonesia 

https://www.undp.org/myanmar/sdg-logo-and-uidelines
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masih memiliki kelemahan antara lain yaitu kurang responsive, kurang informatif, 

kurang accessible, kurang koordinasi, birokratis, kurang mau mendengar 

keluhan/saran/aspirasi masyarakat serta inefisiensi. Maka dari itu, dalam pelayanan 

publik itu diperlukan suatu perbaikan melalui SOP yang lebih sempurna seperti dengan 

menciptakan suatu inovasi pelayanan publik.  

Inovasi pelayanan pada saat ini dianggap sebagai suatu upaya dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik agar dapat memenuhi kebutuhan dan hak 

masyarakat akan pelayanan yang efektif dan praktis. Menurut Peraturan Menteri 

PANRB No. 30 Tahun 2014, inovasi pelayanan publik adalah terobosan jenis 

pelayanan publik baik yang merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau 

adaptasi/modifikasi yang memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara langsung 

maupun tidak langsung. Inovasi ini tidak harus berupa suatu penemuan baru, 

melainkan pula mencakup pendekatan baru, perluasan maupun peningkatan kualitas 

pada inovasi pelayanan publik yang ada. Tujuan utama dari inovasi sendiri yaitu 

meningkatkan kualitas sesuatu, baik itu produk maupun jasa. Inovasi yang hadir  

dengan gagasa serta  ide baru diharapkan mampu membuat suatu produk ataupun jasa 

pelayanan jauh lebih baik, bernilai dan berkualitas dari sebelumnya. Pelaksanaan 

inovasi harus didukung oleh lembaga atau institusi pemerintah sebagai penyelenggara 

pelayanan publik, karena pemerintah memiliki aspek pendorong (SDM dan anggaran) 

lebih besar daripada aspek penghambat. 

Di Indonesia, upaya pengembangan berbagai inovasi pelayanan publik telah 

diterapkan salah satunya pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Ogan Ilir yakni melalui Aplikasi Layanan Online “Aku Mandiri” (Administrasi 

Kependudukan Ku Bisa Cetak Sendiri). Dengan dilaunchingnya aplikasi “Aku 
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Mandiri” atau “Administrasi Kependudukan ku Bisa Cetak Sendiri” maka masyarakat 

dapat membuat dan mencetak identitas dirinya secara mandiri tanpa perlu ke Kantor 

Dukcapil setempat. Ada 23 item yang dapat dicetak secara mandiri diantaranya kartu 

keluarga, akte kelahiran dan akte kematian dan beberapa dokumen lainnya kecuali 

KTP dan KIA karena blangkonya tersendiri dan Dokumen tersebut dapat dicetak 

secara mandiri oleh masyarakat menggunakan kertas HVS jenis A4 dengan berat 80 

gram. Tujuan utama dari Aplikasi ini yaitu  

1. Mendekatkan layanan pada masyarakat,  

2. Memberikan kemudahan kepengurusan administrasi kependudukan 

3. Menghemat waktu, tenaga dan biaya 

4. Mencegah terjadinya pungli, 

5. Serta membantu memutus mata rantai penyebaran virus corona.  

Namun, berdasarkan fakta yang terjadi dilapangan bahwa Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Melalui Aplikasi Layanan Online “Aku Mandiri” di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir masih belum Efektif. 

Hal ini dapat dilihat dari Rekapitulasi Survey Penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) periode 29 November 2021 -  09 Februari 2023 pada aplikasi Aku Mandiri yang 

mana dapat dilihat pada gambar dibawah ini  : 
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Gambar 2 Indeks Kepuasan Masyarakat 

 

Sumber : Google https://akumandiri.oganilirkab.go.id/rekap-survey  

Dengan unsur penilaian sebagai berikut : 

Gambar 3 Unsur Penilaian 

 

Sumber : Google https://akumandiri.oganilirkab.go.id/rekap-survey 

Dan juga, berdasarkan hasil observasi dan wawancara langsung oleh peneliti 

kepada beberapa pengunjung di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

https://akumandiri.oganilirkab.go.id/rekap-survey
https://akumandiri.oganilirkab.go.id/rekap-survey
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Ogan Ilir menyataka bahwa masih banyak terdapat masyarakat Kabupaten Ogan Ilir 

yang masih berdatangan ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Ogan Ilir hal ini dikarenakan kurangnya pengetahuan mengenai aplikasi Aku Mandiri, 

dan juga dikarenakan sebagian besar masyarakat juga masih kurang dalam 

memanfaatkan teknologi khsusnya orang tua. Berikut dibawah ini merupakan daftar 

pengunjung Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir selama 

dua bulan terkahir yaitu Januari – Februari : 

Tabel 1 Daftar Pengunjung Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Ogan Ilir 

No Jenis Layanan Bulan Jumlah Pengajuan 

1. Tatap Muka Januari-Februari 2023 1305 

2. Online Aku Mandiri Januari-Februari 2023 547 Pengajuan 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir 

Dari daftar tabel pengunjung diatas, sangat jelas sekali bahwa masyarakat Ogan 

Ilir masih banyak yang melakukan layanan langsung atau dengan datang langsung ke 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dibandingkan dengan melakukan layanan 

secara online, karena diatas sangat jelas perbandingannya bahwa  masyarakat yang 

melakukan layanan langsung atau tatap muka lebih banyak yaitu sekitar 1305 dari 

Januari-Februari, sedangkan yang melakukan layanan secara online itu hanya sekitar 

547 pengajuan saja.  

Penelitian ini di fokuskan pada pelayanan Penerbitan Akta Kelahiran dan Kartu 

Keluarga, karena berdasarkan hasil obsevasi lapangan yang telah dilakukan 

masyarakat lebih banyak melakukan atau memanfaatkan Aku Mandiri ini untuk 
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melakukan pelayanan Penerbitan Akta Kelahiran dan Kartu Keluarga dari pelayanan-

pelayanan yang lain, dan juga pada tahun 2021 di Kabupaten Ogan Ilir terdapat 9.089 

kelahiran hidup. Dengan persentase kelahiran hidup tertinggi terdapat di Kecamatan 

Tanjung Batu, yakni sebesar 11.71% dan terendah terdapat di Kecamatan Rantau Alai 

yakni sebesar 2,46%, data jumlah kelahiran ini diperolah langsung oleh peneliti pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir.  

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu terkait pelayanan publik, topik 

penelitian tentang layanan administrasi kependudukan menjadi kajian yang cukup 

menarik. Hal ini dapat dilihat dari teoritis bahwa penelitian mengenai layanan 

administrasi kependudukan pada umumnya dilakukan melalui berbagai cara dan dikaji 

dari berbagai sudut pandang yang berbeda. Ada yang berfokus pada efektifitas, seperti 

pada penelitian Siska Marlina, Aldri Frinaldi (2023) dengan menggunakan teori dari 

Campbell dan Sutrisno yang berfokus pada empat indikator : Produktivitas, Efisiensi, 

Fleksibilitas dan Kepuasan dan pada penelitian Muzni Hanipah, Lina Aryani (2022) 

dengan menggunakan teori dari Gibson Ivanchecich Donelly (2003).  Kemudian ada 

juga yang memfokuskan penelitiannya pada proses implementasi dan penerapan yaitu 

pada penelitian Ruslianty, Syahrul Ramadhan (2022) yang mana pada penelitian 

tersebut menggunakan teori dari Grindle 1980 (dalam Rusliandy, 2022) yang mana 

berfokus pada tiga faktor utama yang mempengaruhi keberhasilan implementasi suatu 

kebijakan yaitu: Isi Kebijakan (Content of Policy), Lingkungan Kebijakan (Context of 

Policy) dan Implementor atau Pelaksana Kebijakan, dan pada penelitian Dwi 

Pelyadina, Tuty Khairunnisyah, Junaidi (2022) itu menggunkan teori yang 

dikembangkan oleh Edward III (1980), serta pada penelitian Novliza Eka Patrisia, 

Kismartini dan Lillah Apriana (2021) itu berfokus pada penerapan inovasi dengan 
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menggunakan teori elemen sukses E-government dengan indikator support, capacity, 

dan value.  Ada juga yang berfoku pada tipologi inovasi, seperti pada penelitian dari 

Nila Kurnia Wati (2021) dengan menggunakan teori dari Halvorsen, dkk (2005).  

Berbeda lagi dengan penelitian dari Saputri, Meiriniawati (2022) dengan fokus 

yang sama namun dengan teori yang berbeda yakni menggunakan tahapan inovasi 

menurut Sherwood yang terdiri dari memproduksi gagasan, mengevaluasi gagasan, 

dan implementasi gagasan. Kemudian penelelitian dari Muhammada Fatur Rahman, 

Silvia Shyfa Azani, Githa Putri Rengganis (2022) yang mana diukur melalui indikator 

pelayanan publik (menurut Levinne). Lain lagi dengan penelitian dari Anisa 

Cahyaningrum, Rino Ardhian Nugroho (2019) dengan menggunakan enam tipologi 

inovasi menurut (Perry, 2010) antara lain: inovasi produk (keluaran), inovasi layanan 

(operasional), inovasi proses (organisasional), inovasi konseptual, inovasi kebijakan, 

dan inovasi sistemik.  

Berdasarkan beberapa hasil penelitian terdahulu yang telah dijelaskan di atas, 

maka sangat jelas sekali terlihat bahwa adanya perbedaan pada penelitian kali ini dan 

penelitian sebelumnya, hal tersebut bisa dilihat dari fokus penelitian serta teori yang 

digunakan pada penelitian sebelumnya, karena pada penelitian kali ini yaitu befokus 

pada Inovasi Pelayanan Publik dengan menggunakan teori Inovasi Menurut  Rogers 

(Suwarno, 2008:16-18) dengan indikator : Relative Advantage atau keuntungan relatif, 

Compability atau kesesuaian, Complexity atau kompleksitas, Triability atau 

kemmapuan diuji coba, dan Observability atau kemudahan diamati.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan masalah 

yang akan dibahas yaitu  “Bagaimana Inovasi Pelayanan Publik melalui Aplikasi 

Layanan Online “Aku Mandiri” di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Ogan Ilir?”. 

1.3 Tujuan Penelitian   

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan diatas, maka tujuan dalam 

penelitian ini yaitu  Untuk mengetahui Inovasi Pelayanan Publik melalui Aplikasi 

Layanan Online “Aku Mandiri” di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Ogan Ilir. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian terbagi menjadi dua, yaitu manfaat teoritis dan manfaat 

praktis: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap 

Inovasi Pelayanan Publik melalui teori Inovasi menurut Rogers, serta bagi 

peneliti lain yang akan melakukan penelitian berikutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi dan 

acuan bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir 

maupun pihak-pihak lain yang membutuhkan informasi terkait Inovasi 

Pelayanan Publik.
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