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Abstrak

Nama : Muhammad Yafie Islamayzar
NPM :2016310098
Judul : Inovasi Pelayanan Publik di Kantor Dinas Kependudukan dan Catatan

Sipil Kota Bandung

Pembuatan KTP umumnya mengharuskan setiap masyarakat untuk datang
ke kantor Kecamatan lalu datang ke kantor Disdukcapil untuk proses pembuatan.
Pembuatan KTP yang mengharuskan masyarakat untuk datang ke Kantor
terkadang membuat segelintir masyarakat yang memiliki keterbatasan merasa
kesulitan untuk membuat KTP. Dengan berbekal kreativitas dan keterbatasan alat
Disdukcapil Kota Bandung membuat sebuah Inovasi Pelayanan Jemput Bola bagi
masyarakat yang memiliki keterbatasan  agar dapat membuat dokumen
kependudukan lebih efektif.

Disdukcapil Kota Bandung mengatakan bahwa Inovasi Pelayanan Jemput
Bola merupakan sebuah Inovasi yang bisa membantu masyarakat difabel dalam
mendapatkan dokumen kependudukan dengan lebih mudah. Meskipun begitu,
diperlukan langkah penelitian untuk dapat membuktikan bahwa Inovasi Pelayanan
Jemput Bola dapat memberikan kemudahan dalam pembuatan dokumen Negara.
Karakteristik Inovasi Everett M Rogers merupakan model yang digunakan dalam
penelitian ini. Karakteristik Inovasi Rogers meliputi 1) Relative Advantage; 2)
Comepatibility; 3) Complexity; 4)Triability; dan 5) Observability. Karakteristik
Inovasi tersebut digunakan untuk melihat apakah sebuah Inovasi dapat dikatakan
inovasi dan untuk mengetahui apakah inovasi tersebut dapat memberikan
kemudahan yang lebih dari cara yang konvensional. Metode penelitian yang
digunakan adalah metode kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Pengumpulan
data dilakukan dengan cara wawancara mendalam dengan beberapa informan dan
studi dokumen sebagai pendukung. Data yang terkumpul kemudian dianalisis
dengan tahapan pengumpulan data, reduksi dan penarikan kesimpulan data.

Temuan yang dihasilkan dari penelitian ini adalah 1) Adanya keuntungan
atau nilai lebih yang dihasilkan dari inovasi yang baru; 2) Kesesuaian antara
pelayanan yang konvensional dengan Inovasi Jemput Bola; 3) Kerumitan apa saja
yang didapati dalam menjalankan Inovasi Jemput Bola; 4) Adanya masa
percobaan dalam menjalankan inovasi Jemput Bola; 5) Evaluasi yang dapat
dilakukan secara terus menerus agar dapat mengembangkan inovasi tersebut; dan
6) Dengan terukurnya Inovasi Jemput Bola berdasarkan Karakteristik inovasi,
Inovasi Jemput Bola dapat dikatakan Inovasi yang memberikan efektivitas dalam
memberikan pelayanan.

Kata kunci : Inovasi dan Pelayanan



Abstract

Nama : Muhammad Yafie Islamayzar
NPM : 2016310098

Title : Public Service Innovation in the Department of Population and Civil
Registry office of Bandung City

Making ID cards generally requires each community to come to the
Kecamatan office and then to the Disdukcapil office for the manufacturing
process. Making KTPs which require people to come to the office sometimes
makes it difficult for a few people with disabilities to make KTPs. Armed with
creativity and limited tools, the City of Bandung Disdukcapil made a Ball Pickup
Service Innovation for people with limitations in order to make population
documents more effective.

The Disdukcapil of Bandung City stated that the Ball Pick Up Service
Innovation is an innovation that can help people with disabilities in obtaining
population documents more effectively. Even so, a research step is needed to
prove that the Ball Pickup Service Innovation can facilitate the creation of State
documents. The character of Everett M Rogers innovation is the model used in
this study. Rogers' innovation features include 1) Relative Advantage; 2)
Compatibility; 3) Complexity; 4) Triability; and 5) Observation. The character of
innovation is used to see whether an innovation can be said to be an innovation
and to see whether the innovation can provide better than conventional methods.
The research method used is a qualitative method with a case study approach.
Data collection was carried out by in-depth interviews with some information and
document study as support. The data collected was then analyzed by data stages,
data reduction and data collection.

The findings resulting from this research are 1) The existence of

advantages or added value resulting from new innovations; 2) Conformity
between conventional services and Ball Pickup Innovations; 3) What
complications are encountered in carrying out the Ball Pick Up Innovation; 4)
There is a trial period in carrying out the pick-up ball innovation; 5) Evaluation
that can be done continuously in order to develop these innovations; and 6) With
measurable ball pick-up innovation based on innovation characteristics, ball
pick-up innovation can be said to be an innovation that provides effectiveness in
providing services.

Key words: Service and Innovation.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani)
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi
itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Pemerintahan
pada hakekatnya adalah memberikan pelayanan kepada masyarakat, tidak untuk
melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani masyarakat serta menciptakan
kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat mengembangkan
kemampuan dan Kkreativitasnya demi mencapai tujuan bersama. Inovasi pelayanan
publik dikatakan sebagai inisiatif terobosan dari instansi/lembaga publik dalam
upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik. Inisiatif terobosan tersebut
terletak pada kebaruan (novelty). Prinsip kebaruan tersebut dibedakan dengan
inovasi dalam teknologi yang merupakan keunikan yang khas berbeda dengan
yang lain. Kebaruan merupakan pengembangan dari inovasi pelayanan publik
yang telah ada, karena inovasi pelayanan publik terus diperbaharui dan bahkan
ditiru dengan cara melakukan replikasi.

Masyarakat setiap waktu selalu menuntut pelayanan publik yang
berkualitas dari para birokrat penyelenggara layanan, meskipun tuntutan tersebut
sering tidak sesuai dengan harapan karena secara empiris pelayanan publik yang
terjadi selama ini bercirikan : berbelit-belit, lambat, mahal, bahkan dengan proses
lama yang cenderung melelahkan. Kecenderungan seperti itu terjadi karena
masyarakat masih diposisikan sebagai pihak yang melayani bukan yang dilayani.
Oleh karena itu, reformasi pelayanan publik sangat diperlukan untuk
mengembalikan dan mensejajarkan antara pihak yang menjadi “pelayan” dan
“dilayani” ke pengertian yang sesungguhnya. Pelayanan yang seharusnya
ditujukan pada masyarakat umum kadang dibalik menjadi pelayanan masyarakat

terhadap negara, meskipun negara berdiri sesungguhnya adalah untuk kepentingan



masyarakat yang mendirikannya, birokrat sesungguhnya haruslah memberikan

pelayanan terbaiknya kepada masyarakat.

Salah satu contoh pelayanan publik yang sering digunakan oleh
masyarakat Indonesia adalah di Kantor Kecamatan dan Dinas Kepundudukan dan
Pencatatan Sipil. Masyarakat menggunakan jasa dari dua lembaga pemerintahan
tersebut untuk membuat dokumen pribadi seperti KTP, akta kelahiran, Kematian,
Waris,Pernikahan,dan lain-lain. Pada umumnya pelayanan pembuatan KTP
memang memakan waktu yang cukup lama, dimana masyarakat harus datang ke
Kantor Kecamatan untuk proses surat pengantar, lalu ke Disudkcapil untuk
pembuatan KTP dan apabila KTP tersebut sudah selesai mereka harus datang
kembali untuk mengambil KTP mereka yang sudah selesai. Pembuatan KTP
dengan model konfensional memang tidak efektif bagi masyarakat terutama yang
sudah lanjut usia dan difabel. Pembuatan KTP, mengharuskan mereka yang sudah
lanjut usia dan difabel untuk datang ke kantor kecamatan dan hal tersebut tidaklah
mudah .Bagi warga yang memiliki kemudahan untuk mengakses sarana dan
prasarana dapat dengan mudah mengunjungi kantor kecamatan, namun bagi
masyarakat yang kurang mampu akan merasa kesulitan untuk dapat mengunjungi
kantor kecamatan dan Diusdukcapil. Hal tersebut membuat warga yang sudah
lanjut usia dan difabel merasa kesulitan untuk melakukan pembuatan dokumen-
dokumen seperti pembuatan kartu tanda penduduk, akta kelahiran, kematian,

waris, pernikahan, dan lain-lain.

Maka dari itu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung
bekerjasama dengan kantor Kecamatan untuk membuat sebuah program baru
yang memudahkan masyarakat yang sudah lanjut usia dan difabel. Program
tersebut diberi nama “Progam Jemput Bola” yang dimana bagi masyarkat yang
difabel dan sudah lanjut usia. Program ini dilakukan dengan mendatangi rumah
warga yang sudah lanjut usia dan difabel mereka akan mengikuti proses yang
sama seperti dikantor Kecamatan tetapi yang membedakan adalah petugas dari
kantor kecamatan dan disdukcapil mendatangi rumah warga tersebut dan

melakukan proses dirumah warga tersebut. Dengan cara mendatangi rumah warga



yang sudah lanjut usia dna difabel, mereka yang kesulitan untuk datang ke kantor
kecamatan akan merasa lebih mudah untuk mengurus dokumen pribadi seperti
KTP.

Salah satu kantor kecamatan yang bekerjasama dengan disdukcapil adalah
Kantor Kecamatan Batununggal. Inovasi pelayanan publik yang dilakukan Kantor
Kecamatan  Batununggal dalam  melakukan perekaman KTP  bagi
warganya,dilakukan dengan bekerja sama dengan disdukcapil untuk mendatangi
warga yang lansia dan disabilitas. Program inovasi jemput bola ini sudah berjalan
sejak tahun 2017. Hingga maret 2018, sekitar 40 persen warga sudah dilayani
secara langsung di rumah masing-masing. Tujuannya adalah untuk mempermudah
warga dalam perekaman e-KTP. Cara kerja dari program ini adalah petugas
mendatangi langsung rumah warga, seperti di Kelurahan Cibangkong, Kecamatan
Batununggal, Kota Bandung. Sebanyak 24 warga khusus penyandang disabilitas,
lansia, dan warga yang sedang sakit keras dihampiri langsung untuk
melaksanakan proses perekaman data e-KTP!.Setelah melakukan beberapa
prosedur seperti perekeman, nantinya KTP akan dibagikan ke kelurahan dan
kelurahan akan membagikan ke RW. Hal ini dilakukan setiap bulan dengan
mendata sisa warga yang belum merekam identitas dan pelayanan ini hadir

disetiap kelurahan dan RW dengan jadwal yang sudah disusun.

Berdasarkan pembahasan yang sudah dibahas mengenai inovasi pelayanan
publik dari Disdukcapil dan Kantor kecamatan, Penelitian ini akan membahas
bagaimana kesesuian inovasi pelayanan Jemput bola teori dari Everett M Rogers
yang ada didalam bukunya yaitu Diffusion Of Innovation (DOI)%. Rogers

menuliskan di dalam buku tersebut karakteristik inovasi ada lima yaitu:

1Jemput Bola  Disdukcapil ,Melayani Pembuatan e-KTP Di Rumah Warga
http://humas.bandung.go.id/humas/berita/jemput-bola-disdukcapil-melayani-pembuatan-e-ktp-
d Diakses pada tanggal 19 februari 2020.

% Rogers Everett M. Diffusion Of Innovations Third Edition, (London: A Division of Macmillan
Co., Inc Publishing,1983), 16
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“Relative Advantage Rogers defined relative advantage as “the degree to which
an innovation is perceived as being better than the idea it supersedes”.
Compatibility Rogers stated that “compatibility is the degree to which an
innovation is perceived as consistent with the existing values, past experiences,
and needs of potential adopters” (p. 15). Complexity Rogers defined complexity
as “the degree to which an innovation is perceived as relatively difficult to
understand and use” (p. 15). Trialability According to Rogers , “trialability is
the degree to which an innovation may be experimented with on a limited basis”
(p. 16). Observability The last characteristic of innovations is observability.
Rogers defined observability as “the degree to which the results of an innovation
are visible to others” (p. 16).

Berdasarkan buku dari Everett M Rogers yaitu Diffusion Of Innovation
(DOI) terdapat 5 karakteristik inovasi yaitu :

- Pertama, relative advantage (keuntungan relatif) yaitu memiliki
keuntungan atau keunggulan dan nilai lebih dibandingkan inovasi
sebelumnya.

- Kedua, compatibility (kesesuaian) merupakan kesesuaian antara inovasi
yang sebelumnya dengan yang baru. Penyesuaian ini bertujuan agar
inovasi yang baru dapat dengan mudah dipahami dan mempercepat proses
adaptasi oleh penerima pelayanan.

- Ketiga, complexity (kerumitan) merupakan kesulitan yang dimiliki oleh
inovasi yang baru, tetapi seharusnya kesulitan tersebut tidak terlalu
membebani karena kesulitan tersebut dapat memberikan hasil yang lebih
baik dari inovasi sebelumnya.

- Keempat, trialability (kemungkinan untuk dicoba) merupakan pengertian
bahwa inovasi tersebut dapat dicoba sebelum dijalankan sepenuhnya agar
dapat mengetahui hasil dari inovasi tersebut.

- Kelima, observability (observabilitas) merupakan pengertian bahwa
inovasi harus dapat diobservasi dari cara inovasi tersebut dijalankan agar

dapat menghasilkan sesuatu yang lebih baik. .

Dengan adanya karakteristik inovasi yang dibuat oleh Rogers dalam bukunya
yang berjudul Diffusion Of Innovation (DOI), peneliti akan menguji bagaimana

kesesuian inovasi pelayanan Jemput Bola dengan teori karakteristik inovasi.



1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis mengidentifikasikan masalah

yang akan dijadikan bahan penelitian selanjutnya.

- Kurangnya sarana dan prasarana yang memudahkan masyarakat lanjut usia
dan difabel untuk melakukan pengurusan dokumen pribadi seperti KTP.

- Kurangnya kepemilikan dokumen pribadi KTP bagi warga disabilitas dan

lanjut usia .

- Adanya antusias masyarkat difabel dan lanjut usia dalam melakukan
rekam jejak kependudukan.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas dapat disimpulkan bahwa Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil membuat langkah inovasi dalam melakukan
pelayanan publik. Inovasi pelayanan publik Jemput Bola ini didorong oleh kurang
efektifnya pencatatan penduduk yang sebelumnya mengharuskan warga lanjut
usia dan difabel untuk datang ke kantor kecamatan dalam membuat KTP, akta

lahir, akta kematian, dan lain-lain.

Dengan demikian, pertanyaan penelitian yang akan dijawab dalam

penelitian ini adalah:

- Bagaimana kesesuaian program inovasi pelayanan publik Jemput Bola di
disdukcapil dengan teori Rogers Everett M. ?

14 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian.

Tujuan dan manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.4.1  Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini berdasarkan latar belakang, rumusan masalah

dan pertanyaan penelitian adalah menganalisis kesesuaian inovasi pelayanan yang



dilakukan kantor dinas kependudukan dan catatan sipil dengan menggunakan teori
Everet M Rogers.

14.2 Manfaat Penelitian

Secara akademik, penelitian ini memberikan kontribusi dalam
pengembangan teori atau konsep terkait dengan inovasi pelayanan publik.
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan membantu

pengembangan kajian tentang inovasi pelayanan publik bagi akademisi.

Secara praktik, Inovasi yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil dan Kantor Kecamatan ini bermanfaat untuk membantu
masyarakat yang difabel dan lanjut usia agar mempermudah mereka untuk
melakukan pendataan dalam pembuatan dokumen kependudukan, serta menjadi
acuan bagi lembaga atau instansi pemberi pelayanan untuk memberikan inovasi

pelayanan.

1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika Penulisan dibuat agar dapat memperoleh gambaran dan
pemahaman mengenai penelitian dengan garis besar penelititan sebagai berikut :

1. BAB |: PENDAHULUAN
Berisi tentang uraian latar belakang, rumusan masalah yang mencakup
pertanyaan penelitian, tujuan dan manfaat penulisan, dan struktur
penulisan penelitian.

2. BAB II: LANDASAN TEORITIS
Berisi tentang teori yang digunakan sebagai landasan untuk penelitian
yang berkaitan dengan topik yang diteliti yaitu Pelayanan publik, Inovasi
pelayanan, dan karakteristik inovasi sebagai teori yang digunakan dalam
penelitian ini.

3. BAB Ill: METODE PENELITIAN
Berisi tentang metode yang digunakan selama proses penelitian seperti

tipe penelitian untuk penulisan, peran peneliti, lokasi penelitian, sumber



data dan teknik pengumpulan data, analisis data, keabsahan data, dan
operasional variabel.

BAB IV: PROFIL PENELITIAN

Berisi tentang profil dari objek penelitian yaitu Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil Kota Bandung.

BAB V: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Berisi tentang hasil dan temuan dari proses penelitian berlangsung
mengenai Inovasi Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil Kota Bandung.

BAB VI: SARAN DAN KESIMPULAN

Berisi tentang kesimpulan mengenai temuan dan saran yang diberikan
untuk hasil temuan penelitian.

DAFTAR PUSTAKA

Berisi tentang sumber-sumber yang digunakan untuk melengkapi

penulisan dalam penelitian ini.





