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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

 

1.1. Latar Belakang 

 

Indonesia sebagai negara berkembang perlu untuk memajukan pembangunan 

sebagai proses perubahan sosial untuk menciptakan kehidupan masyarakat yang 

lebih baik. Kebutuhan masyarakat akan pelayanan publik yang baik dan 

berkualitas menjadi salah satu faktor penunjang dalam upaya mendorong 

pembangunan bangsa dan negara. Didukung oleh perkembangan teknologi yang 

pesat seharusnya dapat menjadikan masyarakat lebih mudah dan cepat dalam 

mendapatkan informasi karena merupakan hal yang sangat dibutuhkan oleh 

masyarakat untuk dapat mengubah dan membentuk perilaku masyarakat. 

Dalam hal ini Pemerintah memiliki peran penting sebagai komunikator dalam 

menyampaikan ide-ide atau gagasan yang sengaja dibuat untuk masyarakat 

sebagai komunikan dalam rangka mensejahterakan masyarakat itu sendiri. Secara 

teoretis, Rasyid (dalam Sedarmayanti, 2018: 32) mengatakan terdapat tiga fungsi 

utama pemerintahan, yaitu fungsi pelayanan masyarakat (public service function), 

fungsi pembangunan (development function), dan fungsi perlindungan 

(protection). Pemerintah harus bisa menjalankan fungsi-fungsi tersebut agar bisa 

mencapai tujuannya dalam mewujudkan kepemerintahan yang baik (good 

governance). Bertindak sebagai komunikator, tentu saja pihak pemerintahan bisa 

juga memperbaiki citranya dengan cara meningkatkan kualitas, menciptakan 

banyak inovasi baru dan peningkatan kinerja sumber daya aparatur pemerintahan 

itu sendiri. 

Khususnya di Kota Palembang yang termasuk kota dengan tingkat kemajuan 

yang lumayan cepat dalam hal pengelolaan bidang pemerintahannya, banyak 

inovasi yang sudah diberikan pemerintah untuk memajukan masyarakat. 

Pemerintah Kota Palembang sedang dalam proses melakukan tahap perubahan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat menjadi lebih baik lagi. Oleh 

karena itu dibutuhkan komunikasi yang baik antara masyarakat dan Pemerintah 

Kota Palembang dalam hal pertukaran informasi. Pemerintah harus bisa 

menyampaikan ide, gagasan ataupun informasi kepada masyarakat Kota 
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Palembang secara efektif. Tidak hanya itu, masyarakat Kota Palembang juga bisa 

memberikan ide atau gagasannya agar pemerintah dapat mengetahui apa yang 

sedang dibutuhkan dan diinginkan oleh masyarakat. Pemerintah Kota Palembang 

menjalankan fungsi pelayanan masyarakat (public service function) melalui Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kota Palembang sebagai wadah untuk masyarakat 

Palembang dalam mendapatkan informasi yang diberikan oleh seluruh Organisasi 

Perangkat Daerah (OPD) di lingkungan Kota Palembang. Tidak hanya 

memberikan informasi, Dinas Komunikasi dan Informatika juga sebagai wadah 

pengaduan masyarakat yang kemudian akan dihubungkan kepada lembaga yang 

bersangkutan untuk menanggapi pengaduan tersebut. Pemerintah telah melakukan 

usaha dalam segi pelayanan karena masyarakat bisa mendapatkan seluruh 

informasi mengenai kota palembang hanya dari satu tempat saja. 
 

Dinas komunikasi dan informatika kota palembang sebagai lembaga yang 

menyebarkan informasi kepada masyarakat mengenai inovasi baru yang dibuat 

oleh pemerintah sehingga dapat memajukan kehidupan masyarakat Palembang. 

Merujuk pada Peraturan Walikota Palembang tahun 2016 bagian ketiga mengenai 

bidang pengelolaan opini dan pelayanan informasi publik, memiliki tugas sebagai 

berikut (terlampir). 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota palembang juga harus memiliki 

beberapa inovasi yang terfokus pada pemberdayaan masyarakat sehingga 

menumbuhkan rasa memiliki yang tinggi terhadap fasilitas pelayanan yang telah 

dibangun bersama. Salah satunya dengan membuat inovasi mengenai bagaimana 

caranya agar publik dapat menerima informasi dengan efektif melalui pengelolaan 

e-government untuk menciptakan Palembang Smartcity. Aplikasi dan website 

Hallo Palembang buatan Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang 

yang dilaunching oleh Walikota Palembang pada tanggal 5 Desember 2018 

menjadi wadah untuk masyarakat Kota Palembang dalam mendapatkan informasi 

pelayanan yang diberikan oleh seluruh Organisasi Perangkat Daerah di lingkungan 

Pemerintah Kota Palembang. Tujuannya untuk memudahkan masyarakat 

memperoleh informasi mulai dari daftar acara, lapor warga, cek tagihan, peta 

lokasi, SIM online, info lowongan kerja, melacak armada BRT Transmusi, dan 

berbagai layanan chatting dengan operator (live chat) dan 
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petunjuk lokasi OPD yang dibutuhkan hanya dengan mengakses Hallo Palembang 

di smartphone yang masyarakat miliki (hallo.palembang.go.id). 
 

Adanya penggunaan teknologi informasi dalam mengoptimalkan pelayanan 

menunjukkan bahwa e-government telah mengubah paradigma pelayanan yang 

harus face to face dan satu atap menjadi lebih mudah melalui smartphone dan 

koneksi internet. Pekerjaan dapat diselesaikan lebih banyak tapi dengan waktu 

yang lebih sedikit, sehingga kepuasan masyarakat semakin meningkat 

(Sedarmayanti, 2018: 295). Hallo Palembang menjadi salah satu bentuk inovasi 

dari Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang dalam memperoleh 

informasi. Adapun menu yang terdapat di Hallo Palembang Adalah sebagai 

berikut: 

 

Gambar 1. 
 

Menu Layanan Hallo Palembang  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : www.hallo.palembang.go.id (diakses pada 14 September 2019) 

 

Dapat dilihat dari gambar 1, Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Palembang telah membuat inovasi berupa 22 menu layanan dalam aplikasi dan 

website hallo.palembang.go.id. 
 

Inovasi dengan memanfaatkan teknologi informasi seperti ini merupakan 

kesempatan Dinas Komunukasi dan Informatika Kota Palembang dalam mencapai 

peningkatan kinerja dan pencapaian tujuan yang lebih baik. Adanya inovasi ini 

membuat masyarakat Palembang sekarang dapat lebih mudah mencari informasi 

yang dibutuhkannya melalui Hallo Palembang. Untuk dapat mengakses layanan 

tersebut, masyarakat diharuskan untuk registrasi terlebih dahulu dengan 

menggunakan Nomor Induk Kependudukan (NIK). 

http://www.hallo.palembang.go.id/
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Belum puas dengan pelayanan yang telah diberikan untuk masyarakat, Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kota Palembang kembali membuat inovasi berupa 

penambahan fitur atau menu baru untuk mempermudah masyarakat dalam 

mengurus berkas, yaitu menu SIDEMANG (Sistem Informasi aDministrasi onlinE 

Masyarakat kotA palembaNG). Pilihan informasi menu layanan SIDEMANG 

yang baru diuji cobakan sejak bulan Juli 2019 ini bertujuan untuk lebih 

mendekatkan pelayanan ke masyarakat, terutama pelayanan administrasi dasar 

yang berada di tiap kecamatan dan kelurahan (Amelia, 2019). 
 

Berdasarkan pernyataan Kepala Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

palembang, Yanurpan Yany dimedia bulletinmetropolis.com pada 22 Juli 2019, 

bahwa dengan diluncurkannya menu SIDEMANG ini diharapkan masyarakat akan 

lebih mudah mengurus berkas tanpa perlu datang ke kelurahan atau kecamatan. 

Masyarakat Palembang juga bisa mencetak sendiri berkas yang diajukan. Menu ini 

juga dilengkapi fasilitas tracking agar masyarakat bisa mengetahui posisi berkas 

yang telah diajukan. Kabar baiknya lagi, SIDEMANG juga terintegrasi ke seluruh 

layanan perizinan dan surat keterangan. Yanurpan juga mengatakan inovasi ini 

diluncurkan dalam rangka menghadapi era digitalisasi sekaligus menjadi salah 

satu upaya dalam mempercepat pembangunan Kota Palembang serta menjadi 

upaya Pemkot Palembang dalam memberantas korupsi, kolusi dan nepotisme 

(KKN). 

 

Gambar 2. 

Total Populasi dan Pengguna Internet Indonesia Tahun 2019  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: wearesocial.com (Data tahun 2019) 
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Berdasarkan gambar 2, hasil survey terbaru oleh Hootsuite dan we are social 

pada bulan Januari 2019 menunjukkan penetrasi pengguna internet di Indonesia 

mencapai angka 150 juta jiwa dari total populasi penduduk Indonesia yang 

berjumlah 268,2 juta orang. Hal ini juga didukung oleh hasil survey Asosiasi 

Penyelenggara Internet Indonesia (APJII) mengenai kontribusi masyarakat 

Sumatera Selatan yang menggunakan internet, hasil survey pada tahun 2018 ini 

menunjukkan bahwa pengguna internet di Provinsi Sumatera Selatan sebanyak 

64,4% dari total populasi penduduk Sumatera Selatan yang berjumlah 8.370.320 

jiwa (sumsel.bps.go.id). Seharusnya ini dapat memberikan efek peningkatan 

masyarakat yang mengakses e-government pula. Berikut di bawah ini adalah hasil 

Pemeringkatan e-Government Indonesia (PeGI) tingkat provinsi pada tahun 2015. 

 

Gambar 3. 
 

PeGI Tingkat Provinsi Tahun 2015  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Sumber: Laporan PeGI Direktorat e-Government Kemkominfo RI 
 

 

Dapat dilihat dari gambar 3, hasil survey Pemeringkatan e-Government 

Indonesia (PeGI) pada tahun terakhir menunjukkan Provinsi Sumatera Selatan 

berada diperingkat ke-14 dengan nilai rata-rata 2,33 dan masuk kedalam kategori 

kurang baik. Ini menandakan bahwa masyarakat Sumatera Selatan masih belum 

banyak yang memanfaatkan e-government. 
 

Khususnya masyarakat Kota Palembang hanya sedikit yang mengetahui 

adanya aplikasi Hallo Palembang yang memudahkan masyarakat dalam hal 

pelayanan. Dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 1. 
 

Data Statistik Pengunjung Situs Hallo Palembang 
 

Waktu Jumlah Pengunjung 

Hari Ini 57 

Bulan Ini 2784 

Tahun Ini 25966 

Total 26537  
 

 

Sumber : hallo.palembang.go.id (Diakses pada tanggal 14 September 2019) 
 

 

Tabel 1 di atas menunjukkan total pengunjung situs Hallo Palembang hanya 

mencapai angka 26.573 orang. Jumlah tersebut sangat tidak sebanding dengan 

jumlah penduduk Kota Palembang yang mencapai angka 1.662.893 jiwa 

(sumsel.bps.go.id). 

Teori difusi inovasi dapat digunakan karena inovasi dengan memanfaatkan 

teknologi informasi seperti ini. Sebuah inovasi baru di Kota Palembang yang 

menggabungkan pelayanan dari beberapa OPD (Organisasi Perangkat Daerah) di 

dalam satu wadah. Dalam hal ini adalah pelayanan publik yang dapat diakses oleh 

masyarakat melalui smartphone kapanpun dan dimanapun mereka berada, 

seharusnya menjadi kesempatan untuk Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Palembang dalam mencapai peningkatan kinerja dan pencapaian tujuan yang lebih 

baik. 

Inovasi dari Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang terkait 

aplikasi Hallo Palembang ini akan menjadi awal untuk membuat perubahan sosial 

dalam masyarakat. Terlihat bahwa masih banyak masyarakat Palembang yang 

belum mengadopsi inovasi dari Dinas Komunikasi dan Informatika dalam 

mewujudkan Palembang Smartcity, difusi inovasi akan melihat bagaimana upaya 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang dalam membuat 

masyarakatnya mengadopsi aplikasi Hallo Palembang agar inovasi yang telah 

dibuat tepat sasaran dan tidak sia-sia. 
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Berdasarkan hal di atas, ada beberapa alasan yang membuat penulis memilih 

judul dan permasalahan ini, diantaranya: 

 

1. Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang sebagai wadah 

penyebaran informasi dan wadah untuk masyarakat menyampaikan aspirasi, 

keluhan ataupun saran terkait Pemerintahan Kota Palembang. 

 
2. Bagaimana upaya yang telah Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Palembang dalam mensosialisasikan inovasi yang telah diciptakan agar dapat 

terdifusikan kedalam masyarakat. 

 
3. Rendahnya tingkat adopsi Aplikasi Hallo Palembang yang seharusnya dapat 

digunakan oleh masyarakat dalam mencari informasi dan mengajukan berkas 

secara lebih cepat dan efisien. 

 
4. Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang menghambat proses difusi 

inovasi aplikasi Hallo Palembang sehingga aplikasi ini belum diketahui oleh 

seluruh lapisan masyarakat Kota Palembang. 

 

Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Difusi Inovasi Aplikasi Hallo Palembang Oleh Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Palembang” untuk melihat bagaimana Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Palembang dalam menarik masyarakat untuk mengetahui dan 

mengadopsi inovasi e-government berupa aplikasi Hallo Palembang. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis uraikan diatas, peneliti 

ingin mengetahui: 

 

1. Bagaimana proses difusi inovasi aplikasi Hallo Palembang yang dilakukan 

oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang? 

2. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi proses difusi inovasi aplikasi 

Hallo Palembang yang dilakukan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kota Palembang? 
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1.3. Tujuan Penelitian 
 
 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini memiliki tujuan 

untuk: 

 

1. Mengetahui bagaimana proses difusi inovasi aplikasi Hallo Palembang 

yang dilakukan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang. 

2. Mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi proses difusi 

inovasi aplikasi Hallo Palembang yang dilakukan oleh Dinas Komunikasi 

dan Informatika Kota Palembang. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

1.4.1. Manfaat Teoritis 
 
 

a. Menambah literatur mengenai proses difusi inovasi mengenai pelayanan 

publik. 

b. Memberikan sumbangan ilmiah yang bermanfaat untuk ilmu sosial, 

khususnya ilmu komunikasi mengenai difusi inovasi dalam meningkatkan 

pelayanan masyarakat melalui e-government yang dapat digunakan sebagai 

referensi untuk penelitian-penelitian berikutnya. 

c. Memberikan tambahan pengetahuan tentang proses dan implementasi 

difusi inovasi dalam hal meningkatkan pelayanan masyarakat. 

 

1.4.2. Manfaat Praktis 

 

Penelitian ini diharapkan agar dapat menjadi bahan pertimbangan untuk 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang dalam 

mengkomunikasikan inovasi baru yang lainnya guna mengembangkan 

pelayanan publik khususnya dalam penyebarluasan informasi kepada publik.
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