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“Allah tidak membebani seseorang melainkan dengan kesanggupannya” 

(Q.S Al-Baqarah : 286) 

 

“ Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila  
kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah  

bekerja kerasm(untuk urusan yang lain) ” 
(Q.S Al- Insyirah : 6-7) 

 
 

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu.  
Lebarkan lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan 

dirimu serupa yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu lancar.  
Tapi, gelombang-gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan” 

(Boy Candra) 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  
Di e lra 5.0 Pelrke lmbangan te lknologi informasi be lrlangsu lng de lngan ce lpat dan 

digitalisasi tellah me lmelngaru lhi hampir se lmu la aspe lk ke lhidulpan, telrmasulk selktor 

pelmelrintahan. Ulndang-Ulndang Nomor 25 Tahu ln 2009 telntang Pe llayanan Pulblik 

melngatu lr hulku lm yang me lngatu lr hulbulngan antara masyarakat dan pelnye llelnggara 

pellayanan pulblik. Re lgu llasi ini dirancang u lntu lk melnciptakan ke lrangka hu lku lm 

yang je llas dalam hal hak, tanggu lng jawab, ke lwajiban, dan ke lwelnangan se lmu la 

pihak yang te lrlibat dalam pelnyellelnggaraan pellayanan pulblik. 

Pellayanan pu lblik adalah layanan ataul pelmbelrian telrhadap masyarakat yang 

belrulpa pelnggu lnaan fasilitas-fasilitas u lmu lm, baik jasa mau lpuln non jasa, yang 

dilaku lkan olelh organisasi pu lblik dalam hal ini adalah su latul pelmelrintahan. Dalam 

pelmelrintahan, pihak yang me lmbelrikan pellayanan adalah aparatulr pelmelrintahan 

belselrta se lgelnap kellelngkapan kellelmbagaannya. Pellayanan pulblik melru lpakan su latu l 

kelharu lsan bagi warga ne lgara atau l pelmelrintahan u lntu lk mellayani warga ne lgaranya. 

Melnu lrult Tulrahmawati  dalam (Rohman dalam Le lstari dkk, 2015:1). 

Tu lju lan ultama dari pelngatu lran pe llayanan pulblik ini adalah ulntu lk melmastikan 

telrciptanya sistelm pellayanan pulblik yang se lsu lai de lngan prinsip-prinsip tata ke llola 

yang baik dalam pelmelrintahan dan korporasi. Hal ini be lrtulju lan agar 

pelnyellelnggaraan pellayanan pu lblik dapat melmatu lhi atu lran dan pelru lndang-

ulndangan yang be lrlaku l, se lrta melmbelrikan pe lrlindu lngan dan ke lpastian hu lku lm 

kelpada masyarakat dalam melnelrima pellayanan pulblik. 
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Pellayanan prima pada selktor pellayanan pu lblik se lnantiasa ditu lntu lt u lntu lk 

mellaku lkan inovasi gu lna me lndorong instansi me lningkatkan kine lrja dan mullai 

melmpelrbaiki standar proseldulr, pelrsyaratan, waktul dan biaya pe llayanan delngan 

belralih kel sistelm digitalisasi. Me lnu lrult Seltijaningru lm, pelrlul dilaku lkan te lrobosan 

barul dalam pellayanan pu lblik belru lpa inovasi. (Gamapultra e lt al., 2022) 

Salah satu l dampak globalisasi yang paling signifikan te lrhadap masyarakat 

modelrn adalah ke lmaju lan te lknologi informasi. Hal ini me lningkatkan ke lpelrcayaan 

masyarakat te lrhadap pelmelrintah se lbagai pelnye ldia layanan pu lblik yang lelbih je llas, 

elfisieln, dan elfe lktif. Me lre lka ju lga be lrharap pelmelrintah akan melmpelrmuldah akse ls 

kel informasi, telru ltama yang be lrkaitan delngan u lrulsan pelmelrintah.  Olelh karelna 

itu l, pelmelrintah haru ls melnelrapkan prinsip tata ke llola yang baik yang selring 

diselbu lt se lbagai good govelrnancel. 

Pelnggu lnaan dan pelmanfaatan te lknologi informasi dalam administrasi 

kelpelndu ldu lk melrulpakan se lbulah ke lniscayaan me lngingat pelntingnya pelran 

telknologi ini. Pelran pelnting te lrselbult se lmakin telrasa keltika dikonse lpkan se lbagai 

sulatu l produlk atau l jasa dimana telknologi tidak hanya se lkeldar belnda fisik, namu ln 

ju lga me lru lpakan su latul aktivitas, me lkanismel kelrja atau l proseldu lr kelrja se lrta 

pelngeltahu lan yang dipe lrlu lkan u lntu lk melngelmbangkan dan me lnelrapkan alat dan 

meltodel telrtelntu l ulntu lk melnghasilkan kellu laran (ou ltpult). Melnu lrult Pelmelrintahan e lt 

al., 2023 dalam (Akadu ln, 2009:114).  

Inovasi be lrbasis pellayanan pulblik ini se ljalan delngan adanya Pe lratulran 

Pre lside ln Nomor 95 Tahuln 2018 te lntang Siste lm Pelmelrintahan Be lrbasis E llelktronik 

(Pe lrprels SPBEl) Pelratulran ini be lrtulju lan u lntu lk melndorong dan me lngatu lr 
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pelnggu lnaan telknologi informasi dan komulnikasi dalam be lrbagai aspe lk 

pelmelrintahan di se llu lrulh tingkatan, mullai dari pulsat hingga daelrah. Delngan 

melnelrapkan siste lm pe lmelrintahan be lrbasis e llelktronik, diharapkan prose ls 

pellayanan pu lblik dan pelngellolaan administrasi pelmelrintahan dapat le lbih e lfisie ln, 

transparan, dan aku lntabe ll. 

Kellangkaan blangko KTP-ell pada dasarnya te llah belrlangsu lng seljak lama dan 

bu lkan hanya dialami ole lh Kabu lpateln Bandulng me llainkan ju lga dialami di daelrah 

lain di Indone lsia. Fakta te lrse lbu lt me lnjadi salah satu l pelrtimbangan bagi 

pelmelrintah, dalam hal ini Kelmelndagri u lntu lk melneltapkan ke lbijakan ide lntitas 

kelpelndu ldu lkan digital yang te lrtu lang dalam be lntulk Pe lrmelndagri Nomor 72 Tahu ln 

2022 te lntang Standar dan Spelsifikasi Pe lrangkat Ke lras, Pelrangkat Lu lnak, dan 

Blangko Kartu l Tanda Pelndu ldu lk E llelktronik selrta Pelnyellelnggaraan Ide lntitas 

Kelpelndu ldu lkan Digital. 

 Masih te lrdapat keltidakse lsu laian dalam praktik pe llayanan pulblik delngan 

kelbu ltu lhan dan tu lntu ltan masyarakat, te lrultama me lngingat pe lrulbahan yang te lrjadi 

dalam masyarakat. Pe lrmasalahan u lmu lm dalam pelnyellelnggaraan birokrasi 

pellayanan me lncaku lp ke lcelpatan dan komplelksitas yang be lrlelbihan, antrian yang 

panjang, jarak yang jau lh u lntu lk me lngaksels layanan, kelbelradaan calo dan praktik 

pu lngu ltan ilelgal, ke lku lrangan su lmbelr daya manu lsia, ku lrangnya blanko pada saat 

pelngu lru lsan dokulmeln administrasi kelpelnduldulkan, ku lrangnya disiplin pelgawai, 

dan ke lku lrangan fasilitas dan infrastru lktu lr. 
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Gambar 1.1 

 Gambar Logo Aplikasi IKD 

 
Su lmbelr : Intelrnelt Play storel 

Pelnelrapan Aplikasi Ide lntitas Ke lpelnduldulkan Digital (IKD) diharapkan bisa 

melmbelrikan pe lningkatan di ru lang lingku lp pellayanan pulblik me lnjadi salah satu l 

inovasi u lntu lk melncu lku lpi ke lbu ltulhan masyarakat dalam rangka u lntu lk 

melngakse llelrasi layanan pu lblik yang didu lku lng olelh telknologi informasi yang 

komple lks u lntu lk melmbulat aplikasi ini belkelrja se lcara elfisie ln. Belriku lt ini fitu lr-fitu lr 

yang ada di aplikasi IKD se lbagai belriku lt : 

Tabell 1.1 
Fitu lr-fitulr yang te lrseldia di aplikasi IKD 

 
No Melnu l Layanan 
1. Kartu l Kellu larga Digital 
2. Ktp El Digital 
3. Vaksin Covid-19 
4. NPWP 
5. SIM 
6. Daftar pelmilihan teltap 2024 
7. Informasi BKN 

Sulmbelr: Aplikasi Idelntitas Kelpelndu ldulkan Digital 

Masalah dalam melnelrapkan layanan pulblik mellalu li aplikasi Ide lntitas 

Kelpelndu ldu lkan Digital (IKD) be llu lm melncapai tingkat optimal karelna masih 

telrdapat ke llu lhan dari masyarakat. Salah satu l kellu lhan u ltama adalah ku lrangnya 

sosialisasi yang me lrata me lngelnai prose ldu lr pelngaju lan dokulmeln selcara onlinel, 

selhingga banyak masyarakat yang masih tidak paham. Se llain itu l, daelrah-daelrah 

telrpelncil dan telrisolasi ju lga melmiliki se lju lmlah warga yang bellu lm melmiliki 
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pelngeltahu lan me lngelnai aplikasi IKD. Masih ada se lbagian masyarakat yang bellu lm 

melmiliki ponse ll be lrbasis Android, selhingga me lrelka tidak dapat melngakse ls 

layanan ini. Ke lndala jaringan di daelrah de lngan sinyal yang le lmah ju lga me lnjadi 

hambatan se lriu ls dalam prose ls pelngaju lan doku lmeln. Masalah lainnya adalah 

padamnya listrik yang se lring te lrjadi, yang ju lga melmpe lngaru lhi konelktivitas 

jaringan dan me lmpelrlambat prose ls pelngaju lan yang su ldah dilaku lkan ole lh 

masyarakat.  

Tabell 1.2 
Aktivasi Idelntitas Ke lpe lnduldulkan Digital (IKD) di Kabulpateln Ogan Ilir  

Pelriodel Janulari-Selptelmbelr 2023 
No Bu llan Julmlah Aktivasi IKD 
1. Janu lari 2023 467 
2. Felbrulari 2023 259 
3. Marelt 2023 342 
4. April  2023 1.294 
5. Meli 2023 5. 856    
6. Julni 2023 5.337 
7. Ju lli 2023 6.031 
8. Agu lstuls 2023 4.636 
9. Selptelmbelr 2023 3.321 
Julmlah Kelsellu lru lhan 2023 27.543 

Su lmbelr : Dinas ke lpelnduldulkan dan catatan sipil Ogan Ilir, Pelriode l Janulari-
Selptelmbelr 2023 

Belrdasarkan Tabell 1.2 diambil pada tanggal 28 Nove lmbelr 2023 Data dari 

Dinas kelpelnduldulkan dan catatan sipil Kabulpateln Ogan Ilir pada Janu lari-Ju lni 

2023 yang me lngaktifkan aku ln Idelntitas Ke lpelndu ldu lkan Digital (IKD) di 

kabu lpateln Ogan Ilir be lrju lmlah 27.543 jiwa. Se ldangkan ju lmlah pe lnduldu lk 

Kabulpateln Ogan Ilir sampai de lngan 30 Julni 2023 se lju lmlah 434.945 jiwa. delngan 

wajib KTP ellelktronik 309.623 jiwa. Jika pe lnduldulk yang melngaktivasikan 27.543 

jiwa. maka pelrse lntase l aktivasi IKD baru l telrcapai 0,08%. Pelrse lntase l telrselbult 
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masih sangat jau lh dari yang diharapkan yakni 25 % dari ju lmlah wajib KTP 

ellelktronik.  

Belriku lt ini be lbelrapa komelntar masyarakat melnge lnai Aplikasi Ide lntitas 

Kelpelndu ldu lkan Digital (IKD) di Play Storel dimana te lrdapat masyarakat yang 

belrkomelntar ne lgatif dan positif me lngelnai aplikasi Aplikasi Ide lntitas 

Kelpelndu ldu lkan Digital (IKD). 

Gambar 1.2 

Komelntar pe lnggu lna aplikasi Ide lntitas Ke lpelndu ldu lkan Digital (IKD) 
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Su lmbelr: Inte lrnelt Play Storel  

 Sistelm Idelntitas Kelpelndu ldu lkan Digital (IKD) belrtu lju lan u lntu lk 

melningkatkan layanan informasi pu lblik, namu ln masih te lrdapat masalah delngan 

hardware l dan softwarel yang bulru lk, yang me lnghambat aksels dan relspon siste lm 

aplikasi. Komelntar pelnggu lna di Google l Playstore l melnu lnju lkkan bahwa layanan 

masih ku lrang.  

Pelnelrapan aplikasi Ide lntitas Ke lpe lnduldulkan Digital (IKD) bahwasanya 

pellayanan masih belr te llelh-tellelh masyarakat yang ingin mellaku lkan pe lrmohonan 

pelngu lru lsan dan pe lmbu latan KTP digital haru ls datang langsu lng ke l du lkcapil u lntu lk 

melngaktifkan Scan QR salah satu l akuln belrnama E lka bu ldi Se ltiawan belrkome lntar 

“Daftar saja masih haru ls ribelt scan barcodel kel du lkcapil du llu l, telru ls apa praktisnya 

aplikasi ini kalau l teltap haru ls multelr-multelr ke l dulkcapil lagi hanya u lntu lk scan 

barcodel, itul masih barul maul daftar uldah mullai ribe lt, telru ls gimana se llanju ltnya ya” 

(Su lmbelr: Intelrnelt Play Store l). 

Telrdapat pelrmasalahan jaring yang se lring elror itu l disampaikan olelh aku ln 

yang be lrnama Gabe l Sinaga dia melngatakan “se lring re lfrelsh Sinyal je llelk padahal 

pakai wifi dan pakelt data, Kelamanan nya masih dipelrtanyakan kare lna ga ada 
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melnu l logoult dan masulk hanya ada melnu l daftar yg dimana jika kita cle lar cache l 

otomatis akan logoult dan kita wajib ke l kellu lrahan u lntu lk aktivitas ullang itu l 

melmakan waktu l kita yg dimana tu lju lan dibu lat ini wajib simpe ll tapi te ltap ga 

simpell” (Su lmbelr: Intelrnelt Play Store l). 

Topik pelnellitian telntang inovasi dalam layanan administrasi kelpelndu ldu lkan 

melnjadi su lbjelk yang me lnarik bagi se lju lmlah pelnelliti yang ingin melnu llisnya dari 

belragam pe lrspelktif yang belrbelda Belbelrapa pelnelliti tellah melmelriksa inovasi 

dalam layanan administrasi ke lpe lnduldulkan dari suldult pandang yang belrbelda. 

Selbagai contoh, se lorang pe lnelliti (Rohadatull, 2023) foku ls pada aspelk-aspe lk 

ku lalitas pellayanan e llelktronik, se lpelrti kelmu ldahan pelnggu lnaan, de lsain situ ls 

welb/aplikasi, ke landalan siste lm, keltelrse ldiaan sistelm, privasi, relsponsivitas, dan 

elmpati, melnggu lnakan meltodel ku lalitatif. Se lmelntara itu l, pelnelliti lain (Rahmawati, 

2021) melmelriksa inovasi dari pelrspelktif tipologi inovasi melnu lru lt Mullgan and 

Albu lrry, yang me lncaku lp inovasi produ lk, inovasi prosels, inovasi me ltodel layanan, 

stratelgi, dan inovasi siste lm, delngan me lnggu lnakan meltodel ku lalitatif. Ada julga 

yang me llihatnya dari te lori Ge lorgel Eldward III yang telrdapat e lmpat indikator 

pelngaru lh yakni komulnikasi, su lmbelrdaya, disposisi, dan strulktu lr birokrasi delngan 

meltodel ku lalitatif (Natasya, 2023).  

Namu ln pe lnu llis mellihat dari inovasi pe llayanan administrasi kelpelndu ldu lkan 

dari aspelk pelnelrapan Inovasi pe llayanan pu lblik yaitu l kelu lntu lngan re llatif (rellative l 

advantagel), kelselsu laian (compatibility), kelrulmitan (complelxity), kelmulngkinan 

dicoba (triability), dan ke lmu ldahan diamati (obselrvability). Delngan me lnggu lnakan 

telori Elvelreltt M. Roge lrs delngan me lnggu lnakan meltodel pelnellitian delskriptif 

ku lalitatif.  
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 Dilihat dari pe lrmasalahan yang te lrjadi pe lnu llis te lrtarik me llaku lkan 

pelnellitian, dikare lnakan ingin melngeltahu li dan me lngu lku lr se ljau lh mana pe lnelrapan 

inovasi pe llayanan pu lblik mellalu li aplikasi Ide lntitas Ke lpelndu ldu lkan Digital (IKD) 

di Dinas Ke lpelnduldulkan dan Pelncatatan Sipil Kabu lpate ln Ogan Ilir. Dari 

pelnjellasan diatas, itu llah me lru lpakan gambaran dari latar bellakang pelnellitian ini 

yang be lrjuldull “Penerapan Inovasi Pelayanan Publik Melalui Aplikasi 

Identitas Kependudukan Digital (IKD) di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan Latar Be llakang diatas, rulmulsan masalahnya adalah: 

1.2.1 Bagaimana Pelnelrapan Inovasi Pe llayanan Pu lblik Me llalu li Aplikasi Ide lntitas 

Kelpelndu ldu lkan Digital (IKD) di Dinas Ke lpe lnduldulkan dan Pe lncatatan 

Sipil Kabu lpate ln Ogan Ilir? 

1.2.2 Apa Faktor-faktor Pelnghambat Pelnelrapan Inovasi Pe llayanan Pulblik 

Mellalu li Aplikasi Idelntitas Ke lpelndu ldu lkan Digital (IKD) di Dinas 

Kelpelndu ldu lkan dan Pe lncatatan Sipil Kabulpateln Ogan Ilir? 

1.3 Tujuan Penelitian   

 Belrdasarkan Latar Bellakang dan rulmu lsan masalahnya Pe lnellitian ini 

belrtu lju lan  ulntu lk : 

1.3.1 Melnge ltahu li Pelnelrapan Inovasi Pellayanan Pu lblik Me llalu li Aplikasi 

Idelntitas Ke lpelndu ldu lkan Digital (IKD) di Dinas Kelpelndu ldu lkan dan 

Pelncatatan Sipil Kabu lpateln Ogan Ilir 
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1.3.2 Melnge ltahu li Faktor-faktor Pelnghambat Pe lnelrapan Inovasi Pe llayanan 

Pulblik Me llalu li Aplikasi Ide lntitas Kelpelndu ldu lkan Digital (IKD) di 

Dinas Ke lpelndu ldu lkan dan Pelncatatan Sipil Kabu lpateln Ogan Ilir 

1.4 Manfaat Penelitian  

 Pelnellitian ini diharapkan bisa me lmbelrikan manfaat baik selcara te loritis 

mau lpu ln se lcara praktis : 

1.4.1 Manfaat Te loritis  

Selcara te loritis pelnellitian ini dapat me lmbelrikan su latu l su lmbangan 

pelmikiran bagi pelngelmbangan ilmu l pelnge ltahu lan telrultama dalam bidang 

ilmu l administrasi  pulblik 

1.4.2 Manfaat Praktis  

Selbagai su latu l pelrtimbangan dan ju lga su lmbanagan pelmikiran bagi 

Pelmelrintah Dinas Ke lpelndu ldu lkan dan Pelncatatan Sipil Kabu lpateln Ogan 

Ilir
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