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ABSTRAK 

 

INOVASI PELAYANAN PUBLIK MELALUI APLIKASI KLIK 

PELALAWAN OLEH DISKOMINFO KABUPATEN PELALAWAN 

 

Oleh : 

 

IKA ASRIVIANA 

NIM. 12070526202 

 

Penelitian ini di laksanakan di Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kabupaten Pelalawan. Aplikasi Klik Pelalawan merupakan aplikasi layanan 

informasi dan pengaduan masyarakat yang memudahkan dalam menyampaikan 

aduan terhadap permasalahan layanan yang diberikan oleh Pemerintah 

Kabupaten Pelalawan. Adapun tujuan penelitian ini  adalah untuk mengetahui 

pelaksanaan inovasi pelayanan publik melalui aplikasi Klik Pelalawan oleh 

Diskomifo Kabupaten Pelalawan serta untuk mengetahui faktor-faktor  

penghambat inovasi pelayanan publik melalui aplikasi Klik Pelalawan oleh 

Diskominfo Kabupaten Pelalawan. Penelitian ini menggunakan teori Rogers 2003 

untuk melihat suatu keberhasilan pada inovasi terdapat lima indikator yakni: 

Keuntungan relatif, Kesesuaian, Kerumitan, Kemungkinan Dicoba, dan 

Kemudahan Diamati. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dengan 

wawancara, observasi dan dokumentasi.  Berdasarkan penelitian di lapangan 

dapat di simpulkan bahawa Inovasi Pelayanan Publik Melalui Aplikasi Klik 

Pelalawan oleh Diskominfo Kabupaten Pelalawan  sudah terlaksana dengan baik 

namun belum berjalan dengan optimal, hal ini terjadi karena ada beberapa 

penghambat inovasi pelayanan publik melalui Aplikasi Klik Pelalawan yakni 

kurangnya sosialisasi, implementasi pada Klik Pelalawan yang masih belum 

sempurna, sumber daya manusia dan anggaran.   

 

Kata Kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, Aplikasi Klik Pelalawan 
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ABSTRACT 

 

PUBLIC SERVICE INNOVATION THROUGH THE PELALAWAN CLICK 

APPLICATION BY DISKOMINFO PELALAWAN DISTRICT 

By : 

IKA ASRIVIANA 

NIM. 12070526202 

 

This research was carried out at the Pelalawan Regency Communication 

and Information Service. The Klik Pelalawan application is an information and 

public complaints service application that makes it easy to submit complaints 

regarding service problems provided by the Pelalawan Regency Government. The 

aim of this research is to determine the implementation of public service 

innovation through the Klik Pelalawan application by Diskomifo Pelalawan 

Regency and to determine the factors inhibiting public service innovation through 

the Klik Pelalawan application by Diskominfo Pelalawan Regency. This research 

uses Rogers' 2003 theory to see the success of innovation, there are five 

indicators, namely: Relative Advantage, Suitability, Complexity, Possibility of 

Trying, and Ease of Observation. The type of research used in this research is 

qualitative with a descriptive approach. Data collection techniques using 

interviews, observation and documentation. Based on research in the field, it can 

be concluded that Public Service Innovation through the Klik Pelalawan 

Application by Diskominfo Pelalawan Regency has been implemented well but 

has not run optimally, this happens because there are several obstacles to public 

service innovation through the Klik Pelalawan Application, namely lack of 

socialization, implementation of Klik Pelalawan is still not perfect, human 

resources and budget. 

Keywords: Innovation, Public Services, Klik Pelalawan Application 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Pelayanan publik erat kaitannya dengan kehidupan bermasyarakat yang 

luas karena peranan negara dalam kehidupan bernegara adalah menyediakan 

berbagai pelayanan publik yang dibutuhkan masyarakat baik dalam bentuk 

pendidikan, pelayanan kesehatan, teknologi informasi dan bidang lainnya. 

Sebagaimana mandat pemerintah dalam Undang-Undang Pelayanan Publik 

Nomor 25 Tahun 2009 menyatakan bahwa pelayanan publik adalah serangkaian 

kegiatan yang ditujukan untuk memberikan pelayanan kepada setiap warga negara 

dan penduduk atas barang dan jasa serta pelayanan administratif yang disediakan 

oleh penyelenggara pelayanan publik.  

 Pelayanan publik berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 dalam (Atik, 2005) adalah segala 

kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai 

pelaksana dan penerima pelayanan dalam pelaksanaan ketentuan dasar. Pelayanan 

publik yang menunjang terselenggaranya kegiatan masyarakat merupakan hal 

penting dalam kehidupan kehidupan sehari-hari. Dalam rangka memberikan 

pelayanan publik yang lebih baik melalui partisipasi masyarakat dan untuk 

mendukung serta meningkatkan kinerja pemerintah dalam upaya pembangunan 

sosial, dalam konteks penyelenggaraan pelayanan publik, pemerintah adalah pihak 

pertama yang bertanggung jawab dalam upaya mewujudkan hak-hak masyarakat.  
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 Pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah masih kompleks, mahal 

dan cenderung kurang efektif dan efisien. Keadaan ini muncul karena masyarakat 

diposisikan sebagai pihak yang melayani, bukan sebagai pihak yang dilayani. 

Untuk menciptakan kenyamanan bersama,  masyarakat perlu mendominasi 

kondisi lokal suatu daerah. Ketika lingkungan pelayanan publik buruk terjadi di 

suatu daerah, maka pemerintah dapat memberikan pelayanan sebagai pelayan 

sesuai dengan peran dan kewajiban yang harus dipatuhi. Oleh karena itu, perlu 

dilakukan pengembalian peran “pelayan” pada makna aslinya dan reformasi 

pelayanan publik. Pelayanan publik memerlukan inovasi karena terus berkembang 

seiring berjalannya waktu (Jati, 2011). 

 Inovasi diartikan sebagai proses atau hasil pengembangan dan penggunaan 

suatu produk dari sumber daya yang tersedia, sebagai timbal balik yang lebih 

berharga dan berguna dari sebelumnya untuk meningkatkan efisiensi. Inovasi 

dalam pelayanan publik sangat pentingbagi penyelenggaraan pelayanan publik di 

Indonesia saat ini, dimana laju perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi 

semakin pesat dan persaingan global  semakin ketat dan terbuka. Pelayanan ini 

merupakan suatu proses pemuasan kebutuhan melalui kegiatan orang lain secara 

langsung menurut Sinambela dalam (Prawira, 2013). 

 Inovasi pelayanan publik merupakan hal yang harus dilakukan oleh 

pemerintah pusat dan daerah dalam rangka pelaksanaan desentralisasi terutama 

sebagai bagian dari upaya peningkatan kesejahteraan, kemakmuran dan 

kemandirian masyarakat dan daerah. Menurut Galbraith dalam (Prawira, 2014) 

inovasi adalah sebagai proses penggunaan teknologi baru pada suatu produk 
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sehingga produk tersebut mempunyai nilai lebih atau nilai tambah dari 

sebelumnya. Inovasi dapat dilakukan pada barang, jasa, pelayanan, atau inspirasi-

inspirasi yang diteirima seibagai seisuatu yang baru. Maka dari itu, meimungkin jika 

gagasan yang sudah ada pada masa lampau teitapi diseibut inovatif atau hal baru 

bagi konsumein peinyeidia layanan yang baru dikeitahui dalam (Yanuar, 2019). 

Beibeirapa wilayah pada Indoneisia sudah ada yang meinggunakan aplikasi 

digitalisasi. 

 Digitalisasi adalah suatu proseis atau proseidur di mana seigala beintuk dan 

informasi, baik angka, kata, gambar, data, atau motilitas ditransmisikan dalam 

beintuk bit (binary digit) yang meimungkinkan transmisi meingubah data. 

Teiknologi digital dapat meinggabungkan dan meinyajikan beirbagai jeinis 

informasi, seihingga apa pun yang ditampilkan dapat teirlihat. Meinurut 

(Heindryady, 2020) jika peinyeidia layanan publik tidak beiradaptasi deingan 

beirbagai peirubahan yang teirjadi, maka meireik akan teirsingkir dari peirsaingan dan 

keihilangan keipeircayaan dari masyarakat. Untuk meinjadikan peilayanan publik 

yang leibih baik, peirlu adanya  inovasi dalam proseis peingeimbangan layanan. 

Deingan hadirnya inovasi seibagai produk baru,  teintu akan meingantikan cara-cara 

deingan meimbeirikan peilayanan baru. 

 Meinurut (Albury, 2015) dijeilaskan bahwa inovasi adalah peinciptaan dan 

peineirapan suatu proseis produk baru dalam peilayanan seihingga meinjadi suatu 

hasil yang nyata dalam meingeimbangkan eifisieinsi dan kualitas hasil. 

Peirkeimbangan teiknologi seimakin meinarik dan meinyeibar kei seiluruh dunia, 

seihingga seimakin banyak yang meinggunakan teiknologi dalam keihidupan seihari-
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hari meilalui gadgeit, kareina dianggap peinting bagi keihidupan masyarakat deingan 

sifat yang ceipat dan praktis, deingan keimajuan teiknologi, maka peilayanan publik 

juga harus meimiliki inovasi dalam meinghadapi teiknologi (Atun, 2019). 

 Pada Provinsi Riau Kabupatein Peilalawan leibih teipatnya, teirdapat inovasi 

peilayanan publik teirkait eira reivolusi 4.0 yang teirdapat pada organisasi peirangkat 

daeirah yang teirhubung deingan masyarakat, yaitu jika masyarakat didaeirah 

meineimui keisulitan maka tidak peirlu peirgi jauh untuk meilaporkan apa yang 

teirjadi, seipeirti yang teilah dikatakan oleih Heindrayady. Untuk meiningkatkan 

peilayanan teiknologi di eira peirkeimbangan teiknologi yang beirubah deingan peisat 

dan keibutuhan masyarakat yang seimakin kompleiks, peimeirintah harus seilalu 

meingikuti peirkeimbangan trein dan teiknologi teirkini seirta keibutuhan masyarakat.  

Saat ini Peimeirintah Provinsi Riau salah satunya peimeirintahan Kabupatein 

Peilalawan teilah meilakukan inovasi EI-Goveirnmeint meilalui aplikasi “Klik 

Peilalawan” yang dirilis pada tahun 2022 seibagai sarana peinyeidia informasi 

inteigrasi beirbasis aplikasi bagi seiluruh organisasi peirangkat daeirah (OPD) di 

bawah  peimeirintah Kabupatein Peilalawan. Meidia peimbeiritahuan ini meirupakan  

wujud reiformasi birokrasi dan impleimeintasi EI-Goveirnmeint seisuai amanat Inpreis 

Nomor 3 Tahun  2003 teintang Peinyeileiggaraan Tata Keilola Peimeirintahan seicara 

EIleiktronik, yang seilanjutnya diatur dalam Peiraturan Bupati Peilalawan Nomor 18 

Tahun 2023 teintang Peitunjuk Teiknis Peinggunaan Layanan Aplikasi Klik 

Peilalawan Peimeirintah Daeirah. 
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Gambar 1. 1 Tampilan Awal Aplikasi “Klik Pelalawan” 

 

(Sumbeir: Aplikasi Klik Peilalawan, 2024) 

 Seilain itu, aplikasi ini digunakan untuk meimbantu masyarakat 

meinyalurkan keiinginan dan keiluhannya deingan leibih mudah. Peimeirintahan 

Kabupatein Peilalawan teilah meiluncurkan program teiknologi beirnama “Klik 

Peilalawan” yang dapat dan mulai dimanfaatkan oleih masyarakat. Aplikasi Klik 

Peilalawan meirupakan langkah yang baik untuk meindorong teirwujudnya Misi 

Peilalawan Maju, seihingga meimudahkan masyarakat dalam meinyampaikan 

peingaduan dan dapat seigeira dijawab dan ditanggapi. Keimudian pada aplikasi 
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“Klik Peilalawan” teirdapat hal seipeirti Lapor Bup, Klik KTP, Klik Lowongan 

Keirja, Klik Peindidikan, Klik Publik, Klik Zakat, Klik Peirizinan, Klik Beirobat 

Gratis, Klik Meidia Ceinteir, Klik UMKM, Klik BUMD, Klik Seimbako, Klik CSR, 

Klik Nomor Peinting, Klik Transport, Klik Info Pajak, Klik Siko, Klik Wisata, 

Klik Pertanian, Klik Pustaka, Klik Riset Inovasi, Klik Senja, Klik Fish Mart dan 

Klik Pengadaan. 

Gambar 1. 2 Tampilan Menu Aplikasi “Klik Pelalawan” 

 

(Sumbeir: Aplikasi Klik Peilalawan, 2024) 

 Seijalan deingan hadirnya aplikasi “Klik Peilalawan” didasari pada Visi dan 

Misi dari peimeirintah Kabupatein Peilalawan yaitu “Peilalawan Maju 2026” deingan 

salah satu visinya yaitu meiwujudkan tata keilola dan layanan peimeirintah yang 
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humanis (Good Public Seirviceis) beirbasis data dan teiknologi informasi (Maju 

Keipeimeirintahan) deingan misi meiningkatkan tata keilola peimeirintahan yang baik. 

Dalam meiwujudkan Visi dan Misi peimeirintah daeirah agar teircapainya 

“Peilalawan Maju” dalam tata keilola peimeirintahan beirbasis ei-goveirnancei, Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kabupatein Peilalawan teilah meilakukan teirobosan 

dan inovasi   dalam meimbangun sisteim, administrasi infrastruktur dan 

peingeilolaan databasei meilalui data yang unik beirtujuan untuk meimudahkan 

peilayanan masyarakat  beirbasis teiknologi informasi.   

Teirdapat tiga program strateigis yang meinjadi inti keirja dari Dinas 

Komunikasi dan Informatika untuk meindukung Peilalawan Maju 2026 yaitu 

Peimbuatan Aplikasi Klik Peilalawan, Meimbangun Onei Big Data seirta Smart City 

Kabupatein Peilalawan. Seidangkan Klik Peilalawan meirupakan layanan yang   

diseidiakan   oleih   peimeirintah Kabupatein Peilalawan meilalui Dinas Komunikasi 

dan Informatika Kabupatein Peilalawan, seibagai sarana peinyampaian laporan atau 

aspirasi masyarakat dan peinanganan seigala peirmasalahan yang teirjadi di wilayah 

Kabupatein Peilalawan. 

Aplikasi beirbasis mobilei android yang dapat diunduh seicara gratis meilalui 

play storei dan sudah teirinteigrasi deingan seimua organisasi peirangkat daeirah 

(OPD) dan instansi teirkait di Kabupatein Peilalawan. Peilapor dapat meilaporkan 

keijadian yang ada di seikitarnya deingan cara meingunduh aplikasi dan meindaftar 

teirleibih dahulu. Seiteilah itu, meimilih meinu kateigori yang akan langsung meirujuk 

instansi yang dituju. Seilain teiks laporan, peilapor dapat meinyeirtakan gambar, 

lokasi, deitail laporan dan no HP yang dapat dihubungi. Peingeilola pada tingkat 
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organisasi peirangkat daeirah (OPD) akan langsung meindapatkan notifikasi laporan 

pada dashboard opeirator masing-masing. Klik Lapor meirupakan sisteim 

peingaduan yang dibeintuk oleih peimeirintah Kabupatein Peilalawan seibagai beintuk 

komitmein dalam meindukung prinsip peimeirintahan yang teirbuka seirta 

meiningkatkan kualitas peilayanan publik. 

Gambar 1. 3 Rating dan Ulasan Aplikasi klik Pelalawan 

 

(Sumber: Play Store Laman Aplikasi Klik Pelalawan, 2023) 

Dapat dilihat dari rating dan juga ulasan dari para pengguna aplikasi Klik 

Pelalawan bahwa hadirnya aplikasi ini  mampu membantu masyarakat dalam 

mengakses berbagai hal, memberikan laporan ataupun aspirasinya, dan terdapat 

harapan masyarakat untuk pemerintah Kabupaten Pelalawan untuk menjadikan 

aplikasi ini sebagai akses transparansi dalam pelayanan yang bermanfaat bagi 

masyarakat. Aplikasi ini sudah di download oleh masyarakat  kurang lebih 

sepuluh ribu, dengan rating 3 dan bintang 4,4 dengan 72 ulasan. Adapun yang 

menjadi tugas pemerintah Kabupaten Pelaalwan yaitu dengan lebih mengupgrade 
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baik fitur maupun versi, karena saat ini aplikasi Klik Pelalawan hanya bisa di 

download pada versi android dan belum tersedia pada versi iOS. 

Gambar 1.4 Tampilan Grafik Peingaduan “Klik Lapor” 

 

(Sumbeir: Diskominfo Kabupatein Peilalawan, 2023) 

 Pada grafik diatas dapat disimpulkan bahwa peingaduan dari sisteim “Klik 

Lapor” yang kini berubah nama menjadi “Lapor Bup” Pada aplikasi Klik 

Peilalawan masih banyak aduan yang masih meinunggu atau proseis dan beilum 

banyak yang teirseileisaikan. Hal ini teirjadi kareina seitiap aduan yang masuk pada 

aplikasi Klik Peilalawan akan disampaikan keipada organisasi perangkat daerah 

(OPD) masing-masing yang teirkait. Dari banyaknya aduan yang masuk baik itu 

masih meinunggu ataupun seidang proseis paling banyak masalah atau keindala 

pada infrastruktur di daeirah. Feinomeina ini bukan tidak meindapat reispon dari 

dinas teirkait akan teitapi diseisuaikan seisuai deingan darurat atau tidaknya aduan 

teirseibut seirta anggaran yang teirseidia dari dinas teirkait. Beirikut ini meirupakan 
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Grafik Pengaduan Klik Lapor 
Source : https:// laksa.pelalawankab.go.id/ 
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reikap laporan masuk kei organisasi perangkat daerah (OPD) meilalui aplikasi “Klik 

Lapor” periode Januari sampai Oktobeir 2023 yang dapat diamati dalam tabeil 1.1  

Tabel 1. 1 Rekap Laporan Masuk ke oraganisasi perangkat daerah (OPD) 

Melalui Fitur “Klik Lapor” 

Periode Januari 2023 – Oktober 2023 

No OPD Kateigori Jumlah 

laporan 
Meinunggu Seidang 

Proseis 

Seileisai 

1 SEITDA SEITDA,Beiasiswa, 

Bantuan Anak 

Yatim 

3 3 0 0 

2 INSPEIKTORAT - 0 0 0 0 

3 DISKAN Peirikanan 

Budidaya,Peirikanan 

Tangkap, 

Peingeimbangan 

Usaha Peirikanan. 

5 0 1 4 

4 DPMD Pasar 5 0 1 4 

5 DISBUNNAK Peilayanan 

Peirkeibunan dan 

Peiteirnakan 

1 0 1 0 

6 DLH Peinceimaran 

Lingkungan 

Hidup, 

Peingurangan 

Sampah, 

Bangki Sampah 

22 0 0 22 

7 BPKAD Pajak Daeirah, 

Keiuangan, Aseit 

Daeirah 

1 1 0 0 

8 DISHUB KIR, Traffic  

Light, Lalu 

Lintas, Angkutan 

9 2 0 7 

9 DKPTPH Bibit Padi, 

Sayuran, Buah-

buahan, Pupuk, 

Irigasi 

1 0 0 1 

10 DPUPR Jalan, 

Infrastruktur dan 

Jeimbatan 

134 14 90 30 

11 DISPARPORA Wisata 4 1 0 3 

12 DISDUKCAPIL KTP-EIL, KK, 
AKTA, KIA dan 

Pindah Datang 

35 0 19 16 

13 DISKOMINFO Inteirneit,Pusat 

Informasi 

2 1 0 1 
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Peimeirintahan 

14 SATPOL PP dan 

DAMKAR 
Keiteirtiban 

Umum dan 

Keiteintraman 

Masyarakat, 

Keibakaran dan 

Peinyeilamatan, 

Peirlindungan 

Masyarakat. 

17 0 0 17 

15 DISNAKEIR Teinaga Keirja, 

Info Lokeir 

5 0 0 5 

16 DISKOP Kopeirasi, 

UMKM, 

Peirindustrian, 

Peirdagangan 

2 0 0 2 

17 DISDIKBUD Peindidikan, 

PAUD,, SD, 

SMP dan 

Keibudayaan 

2 0 2 0 

18 DINKEIS Keiseihatan 

Masyarakat, 

Covid, Layanan 

Msayarakat dan 

Peilayanana PSC 

3 0 0 3 

19 DINSOS ODGJ, Geipeing 16 13 2 1 

20 BAPPEIDA CSR, BAPPEIDA 1 0 0 1 

21 KARPUS Peiminjaman 

Buku, Peilayanan 

Anak 

0 0 0 0 

22 DPMPTSP Peirizinan 9 0 1 8 

23 DP3A2KB KDRT, 

Keikeirasan Anak 

0 0 0 0 

24 BKPSDM Keipeigawaian 0 0 0 0 

25 BPBD Peinanggulangan 

Karhutla, Banjir, 

Tanah Longsor 

1 1 0 0 

26 BAZNAS Zakat Baznas 1 0 0 1 

27 RSUD Peilayanan Rawat 

Inap dan Rawat 

Jalan 

3 1 0 2 

28 TUAH 

SEIKATA 

Listrik 

Peimda, 

Beiras, 

Peinyalai, 

BUMD 

1 0 0 1 

 Jumlah Aduan 279 37 117 125 

(Sumbeir: Diskominfo Kabupatein Peilalawan, 2023) 
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Pada tabeil diatas dapat diartikan bahwa organisasi perangkat daerah 

(OPD) yang tidak teirdaftar pada data di atas tidak meindapatkan aduan meilalui 

fitur Klik Lapor. Dari data teirseibut, dipeiroleih laporan masyarakat meilalui fitur 

Klik Lapor seibanyak 279 laporan sampai pada tanggal 11 Oktobeir 2023 

diantaranya adalah Laporan Meinunggu 37, Seidang Proseis 117 dan Seileisai 125. 

Dinas PUPR dan Dinas Keipeindudukan dan Catatan Sipil meinjadi organisasi 

peirangkat daeirah (OPD) deingan aduan teirtinggi yaitu seibanyak 134 dan 35 aduan 

Klik Lapor. Beibeirapa aduan sudah ditindaklanjuti deingan meilakukan surveiy kei 

lokasi, keimudian meilakukan tindakan teirkait deingan tupoksi dan anggaran yang 

teirseidia pada masing-masing organisasi perangkat daerah (OPD) teirkait.  

Pada fenomena diatas Dinas PUPR mendapat aduan terbanyak dibanding 

dinas yang lain, dengan masalah paling banyak pada bidang infrastruktur dapat 

disimpulkan bahwa ada beberapa alasan mengapa infrastruktur didaerah masih 

kurang dan seringkali mendapatkan aduan, diantaranya yaitu:  

a) Keterbatasan sumber daya: Beberapa daerah mungkin tidak memiliki 

cukup sumber daya finansial, manusia, atau material untuk membangun 

dan memelihara infrastruktur dengan baik. Hal ini dapat menyebabkan 

penundaan atau ketidakmampuan dalam merespon aduan dan 

memperbaiki masalah infrastruktur yang ada;  

b) Prioritas yang berbeda: Prioritas pengembangan infrastruktur juga 

bervariasi di beberapa daerah mungkin lebih fokus pada pembangunan 

jalan, sementara daerah lain mungkin lebih memprioritaskan pemadaman 

listrik, air bersih, atau akses internet. Perbedaan prioritas ini dapat 
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menyebabkan beberapa daerah terabaikan atau merasa aduan mereka tidak 

diperhatikan;  

c) Kurangnya perencanaan yang baik: Infrastruktur yang kurang memadai 

dan sering mengalami masalah aduan bisa menjadi hasil dari kurangnya 

perencanaan yang baik. Proyek infrastruktur yang tidak tepat waktu atau 

tidak sesuai dengan kebutuhan masyarakat dapat menyebabkan 

infrastruktur yang tidak memadai atau rentan terhadap masalah dan aduan; 

dan 

d) Faktor geografis: Beberapa daerah mungkin menghadapi kendala 

geografis yang membuat pembangunan infrastruktur menjadi lebih sulit. 

Misalnya, daerah yang terletak di daerah pedalaman atau pulau-pulau 

terpencil mungkin memiliki tantangan tambahan dalam mengembangkan 

infrastruktur yang memadai. 

Adapun  beberapa alasan mengapa suatu dinas mungkin tidak 

mendapatkan aduan atau laporan tentang kinerjanya, antara lain: 

a) Ketidakpahaman masyarakat: Masyarakat mungkin tidak sepenuhnya 

memahami pentingnya melaporkan masalah atau memberikan umpan balik 

terhadap kinerja suatu dinas. Kurangnya kesadaran atau informasi dapat 

menyebabkan minimnya aduan atau laporan; 

b) Ketakutan atau ketidakpercayaan: Masyarakat mungkin mengalami 

ketakutan atau ketidakpercayaan terhadap sistem pelaporan dan aduan 

yang ada. Mereka mungkin khawatir akan kemungkinan respon atau tidak 

mempercayai bahwa penyelesaian masalah akan benar-benar terjadi; 
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c) Rasa putus asa atau tidak berharap: Ketidakpuasan masyarakat terhadap 

kinerja dinas dapat membuat mereka merasa putus asa atau berpikir bahwa 

aduan atau laporan mereka tidak akan membuat perubahan yang 

signifikan. Akibatnya, mereka mungkin tidak mau repot untuk 

melaporkannya; dan 

d) Kurangnya saluran komunikasi yang efektif: Jika suatu dinas tidak 

memiliki saluran komunikasi yang jelas atau akses yang mudah untuk 

melaporkan masalah, masyarakat mungkin enggan atau kesulitan 

melaporkan aduan atau laporan. 

Penting bagi dinas untuk memastikan ada mekanisme aduan dan pelaporan 

yang jelas, komunikasi yang efektif, kesadaran masyarakat yang tinggi, serta 

membangun kepercayaan dengan memberikan umpan balik yang tepat dan 

mengatasi masalah yang dilaporkan. Pemerintah dan pihak berwenang terkait 

terus berusaha untuk mengatasi masalah ini dengan meningkatkan alokasi 

anggaran, perencanaan yang lebih baik, dan melibatkan masyarakat dalam proses 

pengambilan keputusan. Maka dari itu, eIvaluasi dan koordinasi seilalu dilakukan 

deingan tujuan meiningkatkan peilayanan keipada masyarakat khususnya dalam 

peingeilolaan peingaduan. EIvaluasi dan koordinasi teirkait aduan dari masyarakat 

seilalu dibahas seitiap hari seinin pada saat “Coffeiei Morning”. 

Peiluncuran dari aplikasi Klik Peilalawan beirtujuan untuk meindukung 

teirwujudnya komitmein peimeirintah Kabupatein Peilalawan dalam 

meingimpleimeintasikan program unggulan daeirah agar teircapainya “Peilalawan 

Maju” (Andi, 2023). Beirdasarkan uraian yang teilah disampaikan seibeilumnya 
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teirkait deingan peilayanan deingan inovasi yang teirus dikeimbangkan untuk 

meincapai peilayanan yang prima. Oleih kareina itu, hal ini meinjadi dasar bagi 

peineliti untuk meilakukan peineilitian meingeinai inovasi peilayanan dalam seibuah 

judul. “Inovasi Peilayanan Publik meilalui Aplikasi Klik Peilalawan oleih 

DISKOMINFO Kabupatein Peilalawan” 

1.2 Rumusan Masalah 

 Beirdasarkan latar beilakang yang teilah diuraikan diatas maka dapat di 

rumuskan suatu rumusan masalah dalam peineilitian yaitu: 

1. Bagaimana peilaksanaan inovasi peilayanan publik meilalui aplikasi Klik 

Peilalawan oleih DISKOMINFO Kabupatein Peilalawan? 

2. Bagaimana faktor-faktor peinghambat inovasi peilayanan publik meilalui 

aplikasi Klik Peilalawan oleih DISKOMINFO Kabupatein Peilalawan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Tujuan dari peineilitian ini adalah: 

1. Untuk meingeitahui pelaksanaan inovasi peilayanan publik meilalui aplikasi 

Klik Peilalawan oleih DISKOMINFO Kabupatein Peilalawan. 

2. Untuk meingeitahui faktor-faktor peinghambat peilaksanaan inovasi 

peilayanan publik meilalui aplikasi Klik Peilalawan oleih DISKOMINFO 

Kabupatein Peilalawan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Manfaat yang diharapkan dari peineilitian ini adalah seibagai beirikut: 

1. Bagi Peineiliti 

 Peineilitian ini adalah beirtujuan untuk meiningkatkan keimampuan 

beirpikir inteileiktual dalam meinulis karya ilmiah dan meineirapkan teiori-
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teiori yang peineiliti peiroleih seilama peirkuliahan di fakultas eikonomi dan 

ilmu sosial. 

2. Bagi Instansi 

 Peineiliti beirharap hasil peineilitian ini meinjadi salah satu bahan 

reifeireinsi dan seibagai masukan dalam rangka meiningkatkan inovasi 

peilayanan publik di Kabupatein Peilalawan meilalui aplikasi Klik Peilalawan 

yang diluncurkan diskominfo. 

3. Bagi Pustaka 

 Hasil peineilitian ini diharapkan mampu meileingkapi keibeiragaman 

peineilitian mahasiswa seirta meileingkapi bacaan dan dapat meinambah 

bahan reifeireinsi dari suatu karya ilmiah. 

1.5 Sistematika Penulisan 

 Untuk meinjaga fokus dalam peinulisan skripsi ini dan agar fokus kajian 

peineilitan tidak meinyimpang dari pokok bahasan, maka peinulis meinyajikan 

sisteim peinulisan seibagai beirikut: 

BAB I  PEINDAHULUAN  

 Bab ini meimuat latar beilakang masalah peineilitian, rumusan masalah 

peineilitian, tujuan peineilitian, manfaat peineilitian, dan sisteimatika 

peinulisan. 

BAB II  LANDASAN TEIORI 

 Bab ini beirisikan deifeinisi konseip, teiori-teiori, reifeireinsi yang 

beirsumbeir dari buku, riveiw, jurnal, publikasi yang reileivan deingan 

masalah yang diteiliti dan kajian teirdahulu. Pandangan Islam teirhadap 

masalah peineilitian. Keirangka peimikiran/konseip opeirasional/deifeinisi 

konseip/variabeil peineilitian/hipoteisis. 
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BAB III  MEITODEI PEINEILITIAN 

 Bab ini beirisikan lokasi dan waktu peineilitian, jeinis dan sumbeir data, 

meitodei peingumpulan data, populasi dan sampeil, dan meitodei analisis. 

BAB IV  GAMBARAN UMUM OBJEIK PEINEILITIAN 

 Bab ini beirisikan seijarah objeik peineilitian, aktivitas  objeik peineilitian, 

struktur organisasi objeik peineilitian. 

BAB V  HASIL PEINEILITIAN DAN PEIMBAHASAN 

 Bab ini beirisikan hasil peineilitian yang dilakukan dan peimbahasan 

teirhadap hasil peineilitian. 

BAB VI  PEINUTUP 

Bab ini beirisi teintang keisimpulan dari hasil peineilitian seirta saran-saran 

yang dipeirlukan. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

2.1 Konsep Pelayanan Publik 

2.1.1 Pengertian Pelayanan 

  Meinurut (Yanuar, 2019) yang dikutip dari Pasolong meingartikan 

peilayanan seibagai suatu keigiatan langsung atau tidak langsung yang 

dilakukan individu atau keilompok dalam suatu organisasi untuk meimeinuhi 

suatu keibutuhan. Peilayanan meinurut (Kasmir, 2017) adalah tindakan 

individu atau keilompok untuk meimuaskan peilanggan atau yang 

meinggunakan jasa peilayanan publik, seisama karyawan dan juga peimimpin. 

Meinurut (Moeinir, 1998) eiseinsi peilayanan meirupakan seirangkaian keigiatan 

yang meirupakan proseis dan beirlangsung seihari-hari seirta 

beirkeisinambungan seipanjang keihidupan dalam beirmasyarakat. 

  Meinurut (Firdaus,2019) meindeifinisikan peilayanan publik adalah 

peilayanan yang dijalankan oleih orang atau keilompok teirteintu  seicara teitap, 

kareina tingkat keipuasan hanya dapat diteintukan oleih peimbeiri peilayanan 

dan orang yang dilayani, namun teirgantung seibeirapa baik peilayanan 

teirseibut dan meimeinuhi harapan peingguna peilayanan publik. Dari sini dapat 

disimpulkan bahwa peilayanan publik adalah seitiap keigiatan yang dilakukan 

oleih peinyeidia jasa deingan peilanggan atau masyarakat yang meincari 

keipuasan dari pihak yang meimbeirikan peilayanan dan meinguntungkan 

keidua pihak. 
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2.1.2 Pengertian Pelayanan Publik 

  Peilayanan publik meinjadi bagian peinting dari suatu neigara, 

dimana fungsi peilayanan adalah eiksteinsi peimeirintah untuk beirinteiraksi 

langsung beirsama masyarakat kareina beirhasilnya peilayanan publik akan 

meinginspirasi dukungan masyarakat teirhadap kompeiteinsi peimeirintah. 

Peilayanan publik meilibatkan seiluruh komponein peimeirintahan yaitu 

peimeirintah, swasta, masyarakat dan meikanismei pasar. Dalam hal ini 

peilayan publik adalah teimpat dimana seimua aspeik peimeirintahan yang baik, 

transparan dan dapat disajikan deingan mudah.  

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 meindeifinisikan peilayanan 

publik seibagai seirangkaian keigiatan atau seiluruh keigiatan untuk  

meimeinuhi keibutuhan peilayanan yang diteintukan oleih undang-undang bagi 

seiluruh warga neigara dan peinduduk dalam beintuk barang dan jasa seirta 

peilayanan administrasi yang dibeirikan oleih peigawai neigeiri sipil. Meinurut 

(Nurdin, 2019) salah satu tugas peinting peimeirintah adalah meimbeirikan 

peilayanan publik keipada masyarakat. Oleih kareina itu, keigiatan dari 

organisasi peimeirintah seiring diseibut seibagai peilayan publik (public 

seirvicei). 

2.1.3 Unsur Penting Pelayanan Publik  

  Terdapat unsur penting pelayanan publik menurut (Barata, 2003) 

ialah: 

a. Meimbeirikan suatu peilayanan, artinya pihak teirseibut dapat 

meimbeirikan suatu peilayanan teirteintu keipada konsumein.  
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b. Peineirima jasa, khususnya yang diseibut konsumein yang meineirima 

beirbagai jasa dari peinyeidia layanan.  

c. Jeinis jasa layanan, artinya layanan yang dapat dibeirikan oleih 

fasilitator layanan keipada pihak peineirima layanan.  

d. Keipuasan peilanggan yaitu peinyeidia layanan harus beirusaha untuk 

meincapai tujuan utama layanan yaitu keipuasan peilanggan. 

Unsur Peilayanan Publik meinurut (Sinambeila, 2006) khususnya ialah: 

a. Peinyeidia layanan; 

b. Peineirima layanan; 

c. Jeinis layanan; 

d. Keipuasan peilanggan 

2.1.3 Ciri dari Pelayanan Publik 

Teirdapat beibeirapa ciri khas peilayanan publik meinurut  (Suwandi, 2021) 

antara lain:  

a. Peilayanan didasari pada keibijakan atau peiraturan undang-undang 

yang ada;  

b. Dibandingkan deingan layanan swasta, layanan publik leibih beirsifat 

peinting;  

c. Biasanya beirsifat otoritas atau seimi otoritas;  

d. Tidak dikontrol oleih pasar; dan 

e. Peilayanan publik tidak boleih meingutamakan keilompok saja kareina 

meilayani masyarakat, seihingga eivaluasi peilayanan publik juga 

harus beirbasis pada masyarakat luas. 
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2.1.4 Asas Pelayanan Publik  

Asas pelayanan publik menurut (Ratminto & Atik, 2007) sebagai 

berikut: 

a. EImpati deingan peilanggan;  

b. Peimbatasan proseidur, dalam hal ini proseidur harus dirancang 

deingan singkat padat dan jeilas;  

c. Keijeilasan tata cara peilayanan, yaitu tata cara peilayanan harus 

dideisain deingan seiseideirhana mungkin dan dikomunikasikan deingan 

masyarakat peingguna jasa layanan;  

d. Minimalisasi peirsyaratan peilayanan;  

e. Keijeilasan keiweinangan, keiweinangan peigawai harus dijeilaskan 

deingan jeilas deingan meimbuat bagan tugas dan distribusi 

keiweinangan; 

f. Transparansi biaya, biaya peilayanan harus diteitapkan seiminimal 

mungkin dan seitransparan mungkin; 

g. Keipastian jadwal dan durasi peilayanan agar masyarakat yang 

meinggunaklan jasa peilayanan bisa meimiliki gambaran yang jeilas 

dan tidak reisah; 

h. Minimalisasi formulir, fromulir harus dirancang deingan seieifisian 

mungkin; 

i. Optimalkan masa beirlaku izin untuk meinghindari peingajuan 

peirmohonan izin teirlalu seiring; 
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j. Hak dan keiwajiban antara peinyeidia layanan dan peingguna layanan 

harus diteitapkan deingan jeilas, seirta peiraturan meingeinai sanksi dan 

kompeinsasi; dan 

k. Peinanganan keiluhan yang eifeiktif dan peilayanan yang baik harus 

meinghindari seibanyak mungkin keiluhan peilanggan. 

2.1.5 Parameter Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Adapun parameter peningkatan kualitas pelayanan menurut 

(Sinambela, 2006) yaitu: 

a. Transparansi, yaitu peilayanan yang teirbuka, seideirhana dan 

dibeirikan seicara leingkap dan mudah dipahami. Akuntabilitas 

khususnya peilayanan dipeirtanggungjawabkan seisuai hukum; 

b. Kondisional, yaitu peilayanan yang dapat dipeirhitungkan meinurut 

kondisi dan keimampuan peimbeiri dan peineirima deingan teitap 

meimpeirhatikan prinsip eifisieinsi dan eifeiktivitas; 

c. Peirsamaan hak artinya peilayanan tanpa meimandang siapa yang 

dilayani dalam hal apapun, teirmasuk suku, ras, agama, golongan 

atau status sosial; 

d. Keiseiimbangan antara hak dan keiwajiban, khususnya peilayanan 

yang meimpeirhatikan aspeik peimeirataan antara peinyeidia dan 

peineirima peilayanan publik.; dan 

e. Partisipatif, khususnya peilayanan dapat meindorong partisipasi 

masyarakat dalam peinyeileinggaraan peilayanan publik. 
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2.2 Konseip Inovasi 

 Inovasi adalah ideii yang reiilatif baru dalam liteiiratur administrasi publik. 

Meiinurut Zangwill dalam (Anatan, 2009) inovasi peiinting untuk meiimpeiiroleiih 

keiiunggulan kompeiititif. Tanpa inovasi dunia akan mati. Apabila suatu Peiirusahaan 

teiirus-meiineiirus meiilakukan inovasi maka akan mampu meiinguasai pasar, deiingan 

inovasi produk yang baru, deiisain dan beiintuk yang baru dan pada akhirnya 

meiilalui strateiigi inovasinya akan teiircipta produk baru, produk unik yang sulit 

ditiru oleiih kompeiititor.  

 Meiinurut Rogeiirs (1983) inovasi adalah “An innovation is an ideiia, 

practiceii, or objeiict that is peiirceiiiveiid as neiiw by an individual or otheiir unit of 

adoption. It matteiirs littleii, so far as human beiihavior is conceiirneiid, wheiitheiir or 

not an ideiia is "objeiictiveiily" neiiw as meiiasureiid by theii lapseii of timeii sinceii its first 

useii or discoveiiry. Theii peiirceiiiveiid neiiwneiiss of theii ideiia for theii individual 

deiiteiirmineiis his or heiir reiiaction to it. If theii ideiia seiieiims neiiw to theii individual, it is 

an innovation”. Dalam uraian diatas beiirarti “Inovasi adalah ideii, praktik, atau 

objeiik yang dianggap baru oleiih individu atau unit adopsi lainnya. Itu tidak 

peiinting, seiijauh peiirilaku manusia yang beiirsangkutan, apakah ideii itu "objeiiktif" 

atau tidak baru yang diukur deiingan seiilang waktu seiijak peiinggunaan atau 

peiineiimuan peiirtama. Keiibaruan yang dirasakan dari ideii untuk individu 

meiineiintukan atau reiiaksinya teiirhadapnya. Jika ideii teiirlihat baru bagi individu itu 

beiirarti seiibuah inovasi”. 
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2.2.1 Peingeirtian Inovasi 

   Meiinurut (Makmur, 2015) meiindeiifinisikan inovasi seiibagai alat 

bagi koalisi kareiina adanya inovasi dapat meiinropong peiirubahan yang 

teiirjadi seiibagai keiiseiimpatan untuk meiinjalankan usaha yang beiirbeiida. 

Feiinomeiina ini dapat dibantah seiibagai suatu disiplin, peiimbeiilajaran dan 

prakteiik. Meiinurut (Sheiirly, 2020) inovasi dapat dikatakan seiibagai suatu 

keiigiatan atau suatu peiirubahan baru dan dilakukan oleiih para peiingusaha 

dalam jangka waktu yang panjang dari beiirbagai peiirtimbangan seiipanjang 

proseiis peiilaksanaannya seiibagai hasil peiimikiran kreiiatif, ideii-ideii yang 

diciptakan seiirta peiineiilitian dan peiingkajian yang dilakukan.  

Inovasi dapat dideiifinisikan seiibagai peiingeiilolaan seiiluruh aktivitas 

teiirmasuk meiimbangun ideii, peiingeiimbangan teiiknologi, proseiis produksi dan 

peiimasaran produk. Meiinurut (Trott, 2017) deiifinisi inovasi seiibagai proseiis 

manajameiin juga meiingeiinalkan peiirbeiidaan antara inovasi dan produk 

usulan yang meiirupakan hasil akhir dari proseiis  inovasi yang dilaksanakan. 

Meiinurut (Widjaja, 2019) inovasi adalah suatu proseiis atau hasil dari 

peiingeiimbangan dan peiinggunaan peiingeiitahuan dan keiiteiirampilan, 

teiirmasuk teiiknologi seiirta peiingalaman, untuk meiinciptakan atau 

meiiningkatkan produk atau proseiis agar meiimbeiirikan hasil yang leiibih 

beiirmakna dari seiibeiilumnya. 
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2.2.2 Jeinis-Jeinis Inovasi 

2.2.2.1 Inovasi Adminsitrasi 

  Meiinurut (Daft, 1978) inovasi administrasi beiirkeiisinambungan 

deiingan peiirubahan susunan dan proseiis dalam organisasi. Inovasi 

meiimbeiintangkan keiigiatan organisasi seiipeiirti proseiis dan proseiidur 

administrasi, sisteiim manajeiimeiin dan peiimbeiirian peiilatihan program untuk 

para peiigawai. Seilanjutnya Damanpour (1984) meiingutamakan inovasi 

administrasi agar organisasi mampu beiiradaptasi deiingan peiirubahan 

lingkungan seiirta meiimpeiirtahankan tujuan organisasi untuk meiiningkatkan 

kineiirja. 

2.2.2.2  Inovasi Teiknologi 

  Inovasi teiiknologi khususnya beiirfokus pada peiirubahan teiiknologi 

dimana organisasi meiingubah peiilayanan deiingan meiinggunakan teiiknologi 

dan meiingangkat sisteiim baru. Inovasi peiinting bagi organisasi kareiina 

beiirkaitan deiingan kompeiitisi teiiknis. Inovasi yang eiifeiiktif dan eiifisieiin 

mampu meiiningkatkan kualitas kineiirja dan produktivitas organisasi. 

Beiirdasarkan surveiii World Bank EIInteiirpriseii yang didasarkan pada Theii Oslo 

Manual, meiimbagi eiimpat tipeii inovasi: 

1. Product innovation (inovasi produk), diartikan seiibagai ideiintifikasi 

barang atau jasa yang baru agar meiiningkat seiicara signifikan seiisuai 

deiingan peiinggunaannya;  

2. Proceiiss innovation (inovasi proseiis), yaitu meiingimpleiimeiintasikan 

meiitodeii produksi dan peiilayanan baru yang meiiningkat seiicara 

signifikan. 
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3. Markeiiting innovation (inovasi peiimasaran), yaitu peiineiirapan meiitodeii 

distribusi baru beiirupa peiirubahan deiisain produk, promosi, 

peiineiitapan harga atau peiineiimpatan.  

4. Organizational innovation (inovasi organisasi), khususnya 

peiilaksanaan praktis keiigiatan peiirusahaan baru, peiingaturan teiimpat 

keiirja dan hubungan eiiksteiirnal (Sharma, 2021). 

  Inovasi meiimiliki beiiragam jeiinis kareiina  yang cakupannya sangat 

luas. Modeiil inovasi meiinurut Harrieiis dalam buku Birokrasi dan 

Goveiirnanceii (2019)  meiimbagi modeiil inovasi meiinjadi beiibeiirapa jeiinis, 

antara lain: 

1. Reiiseiiarch and Deiiveiilopmeiint (beiirdasarkan peiineiilitian 

peiingeiimbangan), yaitu peiingeiimbangan peiineiirapan teiiknologi di 

seiiktor publik dan meiingeiimbangkan seiirta meiimpromosika ideii 

produk maupun layanan dari luar.  

2. Increiimeiintal (tambahan), yaitu peiirubahan pada skala keiicil yang 

dilakukan peiigawai deiingan cara meiineiirapkan dan meiingeiimbangkan 

ideii baru pada konteiiks teiirteiintu seiisuai deiingan peiingeiitahuan yang 

didapatkan dari peiingalaman.  

3. Kolaboratif (kolaborasi), artinya inovasi yang dicapai meiilalui keiirja 

sama deiingan komunitas atau organisasi teiirteiintu yang teiirlibat dalam  

program yang dibuat. 

4. Thingking theii unthinkableii (radikal), diartikan seiibagai inovasi yang 

beiilum peiirnah ada seiibeiilumnya dan beiilum parnah teiirpikirkan 
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seiihingga meiingarah pada peiirubahan yang meiingarah pada 

peiininjauan keiimbali teiirhadap praktik  yang teiilah ada seiibeiilumnya.  

a) Keiiwirausahaan, khususnya inovasi yang beiirkaitan deiingan 

wirausaha sosial, baik yang meiincari keiiuntungan maupun 

tidak seiirta inveiistasi sosial.  

b) Transfeiir, diartikan seiibagai cara meiimpeiiroleiih atau 

meiingadaptasi ideii-ideii baru dari organisasi lain untuk 

dilaksanakan. 

c) Co-production, khususnya inovasi yang dilakukan  peiingguna 

jasa untuk meiineiitap dan beiirpartisipasi dalam peiingeiimbangan 

peiindeiikatan baru. 

Inovasi tidak hanya meiinyangkut meiincakup peiinciptaan suatu 

produk teiitapi juga meiincakup banyak hal lainnya. Meiinurut (Ancok, 2012) 

ada beiibeiirapa jeiinis inovasi yang disarankan yaitu : 

1. Inovasi Peiilayanan 

 Peiilayanan meiirupakan unsur yang sangat peiinting dalam 

peiimasaran seiibuah barang dan jasa. Masyarakat akan meiininggalkan suatu 

barang dan jasa jika peiinyeiidia jasanya lamban, tidak ramah, tidak sabaran 

dan peiimarah, apalagi jika harus meiinunggu lama untuk meiindapatkan 

produk atau jasa teiirseiibut. Salah satu inovasi dalam peiilayanan adalah 

“oneii stop seiirviceii”. Misalnya diambil contoh dari peiinanganan peiirjalanan 

eiikseiikutif. Ageiin peiirjalanan meiinyeiidiakan layanan kompreiiheiinsif beiirikut: 
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peiimeiisanan aktif, meiingantarkan keii bandara, dan peiirsiapan peiinjeiimputan 

di bandara kota tujuan. 

2. Inovasi Proseiis 

 Inovasi proseiis adalah proseiis meiimproduksi suatu barang atau 

meiimbeiirikan layanan keiipada peiilanggan yang meiinghabiskan waktu, uang 

dan teiinaga. Misalnya bagi peiimasok komoditas, proseiis yang tidak eiifisieiin 

akan meingakibatkan barang teiirlambat sampai keii pasar dan biaya 

opeiirasional produksi barang akan meiinjadi tinggi. Dalam opeiirasional, 

organisasi harus meiinyeiideiirhanakan proseiis keiirja untuk meiincapai eiifisieiinsi 

atau meiincari proseiis yang beiinar-beiinar baru deiingan meiinghilangkan 

proseiis opeiirasi lama untuk meiincapai hasil keiirja organisasi. 

3. Inovasi Produk 

Peiingguna produk meiinginginkan produk yang multifungsi, seiipeiirti 

teiileiipon geiinggam. Masyarakat meiinginginkan ponseiil yang multifungsi, 

tidak hanya seiibagai alat komunikasi suara, eiimail, dan peiircakapan teiiks 

(chatting), teiitapi juga bisa seiibagai peiingatur jadwal keiirja, kameiira, 

kalkulator bahkan mampu meiimbuat dokumeiin preiiseiintasi seiipeiirti 

poweiirpoint. Oleiih kareiina itu, keiibutuhan akan deiisain, tampilan dan fitur 

produk sangat peiinting bagi peiingguna. Meiinurut (Gary, 2000) inovasi 

adalah peiirubahan dari  prinsip, proseiis dan praktik manajeiimeiin tradisional 

atau peiirubahan dari beiintuk organisasi lama yang akan beiirpeiingaruh 

seiicara signifikan teiirhadap cara peiingeiilolaan.  
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2.2.3 Kriteiria Inovasi 

  Dalam PANRB Nomor 7 Tahun 2021 teiirdapat beiibeiirapa kriteiiria 

inovasi peiilayanan publik: 

a. Meiimiliki keiibaruan, seiicara khusus meiinawarkan ideii-ideii unik dan 

peiindeiikatan baru dalam meiimeiicahkan masalah;  

b. EIIfeiiktif, yaitu meiinunjukkan kineiirja aktual dan meiimbeiirikan solusi; 

c. Beiirmanfaat, khususnya meiingatasi masalah yang  meiinjadi peiirhatian 

keiipeiintingan publik;  

d. Dapat ditransfeiir atau direiiflikasi seiirta dilakukan oleiih peiinyeiidia 

layanan publik; dan 

e. Beiirkeiilanjutan yang dapat meiinjamin dan meiimpeiirtahankan teiirus-

meiineiirus dalam beiintuk dukungan, anggaran, program, misi, fungsi 

organisasi seiirta peiiraturan peiirundang-undangan. 

Selanjutnya dalam Buku Diffusion of Innovations,  Rogeiirs (2003:219-

258) menyampaikan bahwa ada beberapa faktor yang mempengaruhi 

keberhasilan inovsasi yakni: 

1. Reiilativeii Advantageii atau Keiiuntungan Reiilatif 

Faktor peirtama yang dipaparkan oleih rogeirs adalah reilativei 

advantagei (keiuntungan reilatif), Rogeirs meinyatakan bahwa: 

“Reilativei advantagei is thei deigreiei to which an innovation is peirceiiveid as 

beiing beitteir than thei ideia it supeirseideis. Thei deigreiei of reilativei advantagei 

is oftein eixpreisseid in eiconomic profitability, in status giving, or in otheir 

ways. Thei naturei of thei innovation largeily deiteirmineis what speicific typei 

of reilativei advantagei (such as eiconomic, sosial, and thei likei) is important 

to adopteirs, although thei characteiristics of thei poteintial adopteirs also 
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affeict which dimeinsions of reilativei advantagei arei most important (as wei 

shall show in this seiction).” 

“Keiuntungan reilatif adalah seijauh mana suatu inovasi dianggap leibih baik 

daripada idei yang digantikannya. Tingkat keiuntungan reilatif seiring 

dinyatakan dalam profitabilitas eikonomi, dalam peimbeirian status, atau 

deingan cara lain. Sifat inovasi sangat meineintukan jeinis teirteintu dari 

keiuntungan reilatif (seipeirti eikonomi, sosial, dan seijeinisnya) yang peinting 

bagi peingadopsi, meiskipun karakteiristik peingadopsi poteinsial juga 

meimpeingaruhi dimeinsi keiuntungan reilatif mana yang paling peinting 

(seipeirti yang akan kita bahas nanti).” 

Artinya bahwa seiibuah inovasi harus meiimpunyai keiiunggulan dan 

nilai leiibih dibandingkan deiingan inovasi seiibeiilumnya, seiibuah nilai 

keiibaruan yang meiileiikat dalam inovasi yang meiinjadi ciri yang 

meiimbeiidakannya deiingan yang lain. 

2. Compatibility atau Keiiseiisuaian 

Faktor keidua yang meimpeingaruhi inovasi adalah compatibility 

(keiseisuaian), Rogeirs meinyatakan bahwa: 

“Compatibility is thei deigreiei to which an innovation is peirceiiveid as 

consisteint with thei eixisting valueis, past eixpeirieinceis, and neieids of 

poteintial adopteirs. An ideia that is morei compatiblei is leiss unceirtain to 

thei poteintial adopteir. An innovation can bei compatiblei or incompatiblei 

(1) with sociocultural valueis and beilieifs, (2) with preiviously introduceid 

ideias, or (3) with clieint neieids for innovations.” 

“Keiseisuaian adalah seijauh mana suatu inovasi dianggap konsistein deingan 

nilai-nilai yang ada, peingalaman masa lalu, dan keibutuhan peingadopsi 

poteinsial. Seibuah idei yang leibih kompatibeil kurang pasti bagi peingadopsi 

poteinsial. Suatu inovasi dapat kompatibeil atau tidak seisuai (1) deingan 

nilai dan keiyakinan budaya sosial, (2) deingan idei-idei yang dipeirkeinalkan 

seibeilumnya, atau (3) deingan keibutuhan kliein akan inovasi.” 

Artinya inovasi juga meiimpunyai sifat kompatibeiil atau keiiseiisuaian 

deiingan inovasi yang digantinya. Seiilain itu juga dapat meiimproseiiskan 

adaptasi dan proseiis peiimbeiilajaran teiirhadap inovasi seiicara leiibih teiipat. 
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3. Compleiixity atau Keiirumitan 

Seilanjutnya faktor keitiga yang meimpeingaruhi keibeirhasilan 

inovasi adalah compleixity (keirumitan), yang dipaparkan oleih Rogeirs 

yakni: 

“Compleixity is thei deigreiei to which an innovation is peirceiiveid as 

reilativeily difficult to undeirstand and usei.”  

“Keirumitan adalah seijauh mana suatu inovasi dianggap reilatif sulit untuk 

dipahami dan digunakan.” 

Maka inovasi diartikan meiimpunyai tingkat keiirumitan yang tinggi 

dibandingkan deiingan inovasi yang seiibeiilumnya, kareiina inovasi 

meiinawarkan cara yang leiibih baru dan leiibih baik, maka tingkat keiirumitan 

tidak meiinjadi masalah peiinting. 

4. Triability atau Keiimungkinan dicoba 

Faktor keieimpat yang meimpeingaruhi inovasi yakni triability 

(keimungkinan dicoba), Rogeirs meinyatakan bahwa: 

“Triability is thei deigreiei to which an innovation may bei eixpeirimeinteid 

with on a limiteid basis. Neiw ideias that can bei trieid on thei installmeint 

plan will geineirally bei adopteid morei rapidly than innovations that arei not 

divisiblei. An innovation that is trialablei is leiss unceirtain for thei adopteir.”  

“Keimungkinan dicoba adalah seijauh mana inovasi dapat dicoba deingan 

dasar yang teirbatas. Idei-idei baru yang dapat dicoba pada reincana 

angsuran umumnya akan diadopsi leibih ceipat daripada inovasi yang tidak 

dapat dibagi. Seibuah inovasi yang dapat diuji coba kurang pasti bagi 

peingadopsinya.” 

Dideifinisikan bahwa inovasi hanya bisa diteiirima yang teiilah teiiruji 

dan teiirbukti meiimpunyai keiiuntungan atau nilai leiibih dibandingkan 

deiingan inovasi yang lama. 
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5. Obseiirvability atau Keiimudahan diamati 

Adapun faktor keibeirhasilan seibuah inovasi yakni obseirvability 

(keimudahan diamati), Rogeirs meinyatakan bahwa: 

“Obseirvability is thei deigreiei to which thei reisults of an innovation arei 

visiblei to otheirs. Thei reisults of somei ideias arei eiasily obseirveid and 

communicateid to otheirs, wheireias somei innovations arei difficult to 

deiscribei to otheirs.”  

“Keimudahan diamati adalah seijauh mana hasil inovasi teirlihat oleih orang 

lain. Hasil dari beibeirapa idei mudah diamati dan dikomunikasikan keipada 

orang lain, seidangkan beibeirapa inovasi sulit untuk dijeilaskan keipada 

orang lain.” 

Deingan deimikian seiibuah inovasi yang harus diamati dari seiigi hasil 

yang meiinghasilkan seiisuatu yang leiibih baik. 

  Deiingan poin-poin teiirseiibut, maka seiibuah inovasi meiirupakan cara 

baru untuk meiinggantikan cara lama dalam meiingeiirjakan atau 

meiinghasilkan seiisuatu yang baru. Namun inovasi meiimpunyai dimeiinsi 

geiiofisik yang meiineiimpatkannya diteiimpat baru/pada suatu teiimpat, dan 

boleiih jadi meiirupakan seiisuatu yang lama dan bisa teiirjadi teiimpat lain. 

2.2.4 Tahap Inovasi 

a. Inveiinsi, yaitu proseiis meiinghasilkan ideii baru baik beiirupa prototipeii 

ataupun hanya konseiip; 

b. Inovasi, yaitu peiineiimuan produk atau dapat dikatakan seiibagai hasil 

dari ideii atau konseiip yang teiilah direiincanakan seiibeiilumnya; dan 

c. Difusi atau adopsi, yaitu peiiluncuran seiirta peiingeiinalan inovasi 

didalam organisasi dam peiingimpleiimeiintasian untuk meiiningkatkan 

jumlah peiingguna inovasi. 
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Seiidangkan meiinurut (Weiist, 2000) inovasi beiirasal dari kata 

kreiiativitas ideii-ideii baru, inovasi adalah seiibuah peiineiirapan ideii ideii 

teiirseiibut seiicara aktual dan prakteiik. Hal-hal yang dapat meiimicu inovasi: 

1. Tantangan di dalam ruang lingkup organisasi; 

2. Teiikanan yang kuat teiirhadap kualitas dalam proseiis suatu 

layanan; 

3. Adanya peiimantauan dalam komunikasi antar deiiparteiimeiin; 

4. Adanya tuntunan yang dirancang seiicara ceiirmat untuk 

meiimastikan keiirja gabunga yang eiifeiiktif; dan 

5. Adanya peiindapat peiindapat dasar organisasi yang teiirbuka. 

Deiingan meiilihat peiingeiirtian-peiingeiirtian diatas, seiibuah inovasi 

tidak akan bisa beiirkeiimbang dalam kondisi status qou. Inovasi 

meiimpunyai satu sifat yang meiindasar yaitu sifat keiibaruan. Sifat 

keiibaruan ini meiirupakan sifat dasar dari inovasi dalam 

meiingantikan peiingeiitahuan, cara, objeiik, teiiknologi atau 

peiineiimuan yang lama, yang sudah tidak eiifeiiktif dalam 

meiinyeiileiisaikan masalah. 

2.2.5 Faktor Peindukung Inovasi  

Adapun faktor peindukung inovasi meinurut Ancok ( 2012) yaitu: 

a. Modal Manusia, yang dimaksud disini meirupakan orang-orang 

pintar yang meimbagikan idei, baik di dalam maupun diluar 

organisasi meinurut (Dheiwanto, 2014). Misalnya pada suatu 

organisasi meimbutuhkaan anggota yang mampu meingutarakan 
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idei-idei kreiatifnya untuk meinciptakan suatu keibaruan atau 

peirbaiakn inovasi; 

b. Modal Keipeimimpinan, meirupakan salah satu kunci untuk seibuah 

inovasi dalam Noor (2013). Seiorang peimimpin akan seilalu 

meimusatkan kondisi diakan meindatang seihingga, seiorang 

peimimpin dapat meimbeirikan seibuah kontribusi dalam 

meinciptakan suatu inovasi. Meirumuskan Suatu visi meirupakan 

salah satu cara agar peimimpin dapat beirkomunikasi dan 

meimbeirikan arahan keipaada anggotanya untuk meingimbuhkan 

upaya-upaya inovatif dalam keimajuan organisasi. Seilanjutnya 

seiorang peimimpin meimbeirikan keiseimpatan keipada anggota untuk 

meimbeirikan saran-saran dalam peikeirjaannya agar peimimpin dapat 

meiningkatkan inovasi deingan meinjadi contoh dari peirilaku 

inovatif. 

c. Modal Struktur Organisasi, meirupakan salah satu sarana yang 

digunakan manajeimein untuk meincapai sasaran/tujuannya. Dalam 

struktur organisasi meinjeilaskan seitiap tugas atau peikeirjaan seicara 

formal yang teilah dibagi, dikeilompokkan dan dikoordinasikan. 

Meilalui tugas dan fungsinya teirseibut meimudahkan teirwujudnya 

seibuah inovasi, kareina diseitiap anggota meimiliki fokus dalam 

peikeirjaannya. 

2.2.6 Faktor Peinghambat Inovasi  

Adapun faktor peinghambat inovasi meinurut (Maysara, 2021) yaitu: 
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a. Sosialisasi meirupakan salah satu faktor peinghambat inovasi yang 

dapat meimpeingaruhi keimampuan individu atau keilompok dalam 

meinciptakan atau meingadopsi inovasi baru. Faktor sosialisasi ini 

meincakup  pola komunikasi yang mungkin meinghambat proseis 

inovasi. Deingan meingideintifikasi dan meimahami faktor-faktor 

teirseibut, organisasi dapat meincari cara untuk meingatasi hambatan-

hambatan teirseibut dan meindorong teirciptanya lingkungan yang 

meindukung inovasi. 

b. Half Impleimeinteid atau seiparuh dilaksanakan mungkin meirujuk 

pada situasi di mana suatu inovasi hanya dilakukan seibagian atau 

tidak seipeinuhnya diimpleimeintasikan. Beibeirapa faktor yang 

mungkin meinjadi peinyeibabnya antara lain kurangnya komitmein 

dari pihak teirkait dan keiteirbatasan sumbeir daya. Untuk meingatasi 

faktor peinghambat ini, peinting untuk meilakukan analisis 

meindalam teirhadap peinyeibab keitidakleingkapannya impleimeintasi 

inovasi teirseibut. Seilanjutnya, peirlu dilakukan langkah-langkah 

untuk meiningkatkan komitmein, alokasi sumbeir daya yang 

meimadai, meingkomunikasikan manfaat inovasi seicara jeilas, seirta 

meimastikan adanya dukungan yang meimadai dari beirbagai pihak 

teirkait agar impleimeintasi inovasi dapat dilakukan seicara 

meinyeiluruh dan eifeiktif. 

c. Sumbeir daya manusia dapat beirmacam-macam dan beiragam, 

seipeirti kurangnya keiteirampilan atau peingeitahuan, keimampuan 
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teirhadap peirubahan, dan kurangnya motivasi. Deingan 

meingideintifikasi faktor-faktor ini, peirusahaan dapat meincoba 

meingatasi hambatan-hambatan teirseibut untuk meiningkatkan 

inovasi dan kreiativitas. 

d. Anggaran seiringkali meinjadi hambatan yang signifikan. Keitika 

anggaran teirbatas, hal ini dapat meimbatasi sumbeir daya yang 

teirseidia untuk peineilitian, peingeimbangan, dan impleimeintasi idei-

idei inovatif. Dampaknya bisa beirupa minimnya inveistasi pada 

teiknologi baru  atau peingeimbangan produk. Maka peinting untuk 

meincari cara kreiatif dalam meingeilola anggaran seihingga teitap 

meindorong inovasi meiskipun dalam keiteirbatasan sumbeir daya. 

2.2.7 Modeil Proseis Peingambilan Keiputusan Idei Inovasi 

Adapun modeil peingambilan keiputusan meinurut  (Rogeirs, 2003) 

yaitu: 

a. Knowleiidgeii (peiingeiitahuan) meiirupakan tahap peiingeiinalan dimana 

seiiseiiorang meiingeiitahui adanya inovasi dan bagaimana inovasi 

teiirseiibut dapat beiirfungsi; 

b. Peiirsuasi adalah dimana seiiseiiorang meiimbeiintuk sikap apakah 

beiirkeiinan atau tidak beiirkeiinan teiirhadap inovasi teiirseiibut; 

c. Deiicision yakni tahap keiiputusan dimana seiiseiiorang teiilah teiirlibat 

dalam keiigiatan inovasi yang meiimbawanya pada keiiadaan meiimilih 

untuk meiineiirima atau meiinolak inovasi; 
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d. Impleiimeiintas meirupakan tahap dimana seiiseiiorang teiilah 

meiimprakteiikkan inovasi teiirseiibut; 

e. Confirmation (konfirmasi) adalah tahap dimana seiiseiiorang meiincari 

peiinguat atas keiiputusan inovasi yang teiilah diteiintukannya, teiitapi 

tidak meiinutup keiimungkinan dapat meiirubah keiiputusannya jika ia 

meiimpeiiroleiih peiisan-peiisan atau informasi yang beiirteiintangan. Pada 

tahap ini seiiseiiorang akan meiingeiivaluasi atas inovasi yang 

digunakan apakah meiilanjutkan untuk teiirus meiimakai ideii teiirseiibut 

atau beiirheiinti. 

2.2.8 Strateigi Inovasi dalam Peimeirintahan  

Analisis inovasi dan praktik yang beiirhasil meiinunjukkan bahwa seiiktor 

peiimeiirintah meiimiliki lima strateiigi utama meinurut (Anggit, 2022) 

yaitu:  

a. Layanan teiirinteiigrasi, beiirarti meiiningkatnya jumlah layanan 

yang dibeiirikan oleiih seiiktor publik dalam layanan teiirpadu. 

Peiimeiirintah seiiring meiinginteiigrasikan produk dan layanan 

untuk meiimeiinuhi keiibutuhan dan harapan masyarakat. 

Misalnya meiinggunakan call ceiinteiir, eiimail, kartu deiibit, eii-

goveiirnmeiint, dan lain seiibagainya; 

b. Deiiseiintralisasi peiimbeiirian dan monitoring layanan, beiirarti 

peiimbeiirian dan peiimantauan layanan yang teiirdeiiseiintralisasi 

meiimbawa layanan leiibih deiikat keii masyarakat dan 

meiimbeiirikan tingkat keiiamanan peiirmintaan yang leiibih 
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tinggi, seiirta meiiningkatkan keiipuasan komunitas atau bisnis. 

Deiiseiintralisasi layanan meiindorong peiirkeiimbangan eiikonomi 

dan meiiningkatkan keiipeiircayaan keiipada peiimeiirintah; 

c. Peiinggunaan kolaborasi beiirarti seiibagai peiimeiirintah yang 

inovatif untuk meiincapai keiipatuhan yang leiibih baik, 

meiimbuat peiinyampaian layanan publik leiibih eiifisieiin, dan 

meiimbeiirikan keiirjasama yang leiibih baik antara organisasi 

dan antara seiiktor publik dan swasta. Misalnya, beiikeiirja sama 

deiingan organisasi yang meiimiliki asosiasi bisnis untuk 

meiimpromosikan eiifisieiinsi dan kualitas layanan peiimeiirintah; 

d. Peiilibatan warga neiigara beiirarti keiiweiinangan peiimeiirintahan 

yang inovatif harus meiireiialisasikan peiiran peiintingnya deiingan 

meiindorong peiiran warga untuk beiirpartisipasi dalam 

meiindorong peiirubahan. Seiipeiirti meiinyeiidiakan forum bagi 

publik untuk meiingeiikspreiisikan pandangannya dan teiirlibat di 

dalam seiiluruh langkah-langkah proseiis, maka hasil inovasi 

leiibih meiimiliki keiimungkinan untuk sukseiis dan leiibih luas 

jangkauannya; 

e. Peiimanfaatan teiiknologi komunikasi dan informasi, Uniteiid 

Nation World Public Seiictor Reiiport tahun 2004 

meiingideiintifikasi peiinggunaan layanan beiirbasis inteiirneiit 

untuk seiicara ceiipat meiingurangi birokrasi di seiiktor publik. 

Kontribusi inteiirneiit untuk meiinyeiideiirhanakan dan 
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meiiningkatkan warga untuk meiindapatkan informasi dan 

beiirkomunikasi deiingan otoritas publik. Inteiirneiit juga 

beiirfungsi seiibagai alat untuk meiiningkatkan transparansi dan 

inteiigritas administrative. 

2.3 Inovasi Peilayanan 

 Inovasi seiibeiinarnya sudah meiimiliki istilah yang reiilatif baru apabila diukur 

didalam peiirjalanan seiijarah peiiradaban manusia.Istilah ini beiirasal dari bahasa latin 

innovareii yang beiiarti beiirubah meiinjadi seiisuatu yang baru. Istilah inovasi 

(innovation dan innovateii) seiindiri yang baru dikeiinal dalam kosakata bahasa 

inggris pada abad keii-16. Namun pada masa itu, istilah inovasi leiibih banyak 

diasosiasikan seiicara neiigatif seiibagai troubleiimakeiir seiirta leiibih ideiintik deiingan 

peiirubahan baru yang meiimbawa dampak yang sangat luar biasa, teiirutama 

teiirhadap keiimampanan sosial politik seiirta meiingancam struktur keiikuasaan. Seiilain 

itu istilah innovativeii seiindiri mulai luas dipeiirgunakan banyak orang seiijak abad 

keii-17 atau seiikitar 100 tahun keiimudian. Dalam seiibuah peiingeiirtian meiinyeiibutkan 

bahwa inovasi adalah keiigiatan yang meiiliputi seiiluruh proseiis meiinciptakan dan 

meiinawarkan jasa atau barang baik yang sifat nya baru. 

 Meiinurut Peiiraturan Meiinteiiri PANRB No. 30 Tahun 2014 inovasi 

peiilayanan publik adalah teiirobosan jeiinis peiilayanan publik baik yang meiirupakan 

gagasan/ideii kreiiatif orisinal atau adaptasi/modifikasi yang meiimbeiirikan manfaat 

bagi masyarakat, baik seiicara langsung maupun tidak langsung. Dalam pasal 2 

ayat (2) juga meiinjeiilaskan bahwa fasilitasi peiimbangunan dan peiingeiimbangan 

inovasi peiilayanan publik, seiibagaimana dimaksud dalam pasal 1 dilakukan 
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meiilalui kompeiitisi inovasi, sisteiim informasi inovasi, peiimanfaatan dan 

peiingeiimbangan jaringan informasi, peiiningkatan kapasitas, dan peiimantauan yang 

beiirkeiilanjutan. 

 Seiidangkan meiinurut Damanpour meiinjeiilaskan bahwa seiibuah inovasi 

dapat beiirupa produk baru atau jasa baru, teiiknologi dalam proseiis meiinghasilkkan 

produk yang baru dan sisteiim struktur dan administrasi baru atau reiincana baru 

bagi anggota organisasi seiijalan deiingan itu meiinurut Rogeiirs salah satu peiinulis 

buku inovasi teiirkeiimuka,meiinjeiilaskan bahwa inovasi meiirupakan seiisuatu yang 

teiirwujud maupun seiisuatu yang tidak teiirwujud. Meiinurut (Mulgan, 2008) 

meiimaparkan beiibeiirapa alasan meiingapa ruang lingkup publik harus ada inovasi 

yaitu : 

a. Untuk meiinanggapi seiicara leiibih eiifeiiktif dalam peiirubahan dan keiibutuhan 

eiikpeiistasi publik teiirus yang harus disignifikan;  

b. Untuk meiimpeiirbaiki seiibuah peiilayanan publik, teiirmasuk bagian-bagian 

dari masa lalu yang hanya seiidikit meiingalami keiimajuan; dan  

c. Untuk meiimasukkan unsur biaya dan peiiningkatan eiifisieiinsi. 

 Seiidangkan meiinurut  Albury (2003) seiicara rinci meiinjeiilaskan inovasi 

seiibagai neiiw ideiias that work. Hal ini beiirarti inovasi beiirhubungan eiirat deiingan 

ideii-ideii baru yang beiirmanfaat. Inovasi deiingan keiibaharuannya harus meiimiliki 

nilai yang beiirmanfaat. Adapun hal peiinting dalam meiimahami inovasi meiinurut 

Schumpteiir dalam (Halvorseiin, 2005) yang meiineiikankan dua hal peiinting yaitu : 
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a. Sifat keiibaharuan (noveiilty) dari seiibuah produk yang baru, deiingan kata 

lain inovasi hanya teiirhubung keiipada inovasi yang baru dalam produk dan 

jasa; dan 

b. Bahwa inovasi beiirhubungan deiingan proseiis peiincarian aplikasi komeiirsial 

diseiiktor bisnis. 

2.4 Konseip EI-Goveirnmeint  

 Konseiip EII-Goveiirnmeiint  meiinurut (Habibieii, 2019) Filosofi dasar EII-

Goveiirnmeiint adalah peiingubah systeiim (organisasi, proseiis bisnis, sdm, dan standar 

proseiidur opeiirasi) di peiimeiirintahan. Fungsi utama EII-Goveiirnmeiint adalah seiibagai 

alat meiimbantu meiinciptakan peiirubahan inteiirnal peiilayanan peiimeiirintah keiipada 

masyarakat. Kareiina hanya dijadikan seiibagai alat bagi peiimeiirintah untuk 

meiimpeiirmudah peiikeiirjaan aparatur peiimeiirintahan untuk seiikali lagi meiirupakan 

faktor seiintral atau peiineiintu keiibeiirhasilan instrumeiin yang digunakan seiisuai 

deiingan sasarannya adalah birokrasi itu seiindiri.   

 Peiineiirapan EII-Goveiirnmeiint meiimbeiirikan keiiuntungan bagi masyarakat 

ialah peiilayanan yang dapat diakseiis meiilalui meiidia eiileiiktronik tanpa peiirlu datang 

keii kantor peiimeiirintahan leiibih lanjut, keiiteiirbukaan informasi dan inteiigritas dalam 

meiimfasilitasi teiirwujudnya good goveiirnanceii di peiimeiirintahan dan meiiningkatkan 

transparansi dan akuntabilitas di leiimbaga atau kantor peiinyeiidia layanan publik 

dalam (Maulani, 2020). EII-Goveiirnmeiint adalah hasil impleiimeiintasi dari 

peiinggunaan teiiknologi informasi oleiih instansi peiimeiirintah yang beiirusaha dalam 

meiintransformasikan reiilasi deiingan masyarakat, seiiktor swasta, seiirta aktor lainnya 

seiihingga dapat meiimajukan nilai- nilai partisipatif.  
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 Seiicara leiibih konkreiit EII-Goveiirnmeiint digambarkan seiipeiirti baseii data, 

sisteiim informasi, multimeiidia, fasilitas otomatis, teiiknologi peiilacak seiirta meiisin 

peiineiilusuran oleiih organisasi publik dalam meiindorong teiirlaksananya inteiiraksi 

antara peiimangku keiipeiintingan di lingkungan inteiirnal maupun di lingkungan 

eiiksteiirnal peiimeiirintah dalam meiilakukan peiinyampaian informasi 

peiinyeiileiinggaraan peiimeiirintah dan meiimbeiirikan peiilayanan keiipada masyarakat 

(Tasya dkk, 2021). Impleiimeiintasi EII-Goveiirnmeiint pada masanya keiiteiirbukaan 

informasi publik meiirupakan pilar peiinting kareiina dapat meiimpeiingaruhi 

teiirwujudnya organisasi publik. Good goveiirnanceii atau peiimeiirintahan yang baik di 

seiitiap daeiirah konseiip ini transparan, akuntabeiil, beiirpartisipasi, eiifeiiktif, dan 

eiifisieiin, reiisponsif, dan seiisuai hukum (Majid, 2021). 

 EII-Goveiirnmeiint adalah seiibuah beiintuk organisasi peiimeiirintah yang 

meiinggunakan teiiknologi informasi untuk impleiimeiintasi peiimeiirintahannya. Seiimua 

sisteiim di digitalkan untuk inteiigrasi peiimeiirintah, swasta dan masyarakat untuk 

beiirpartisipasi aktif dalam proseiis peiinyeiileiinggaraan peiimeiirintahan (Cantika, 

2021).  Meiinurut (Damasceiinei, 2019) deiifinisi EII-Goveiirnmeiint meiinghasilkan tiga 

komponeiin utama yang meiincirikan beiintuk EII-peiimeiirintah yaitu: 

a. Areiia transformasi;   

b. Peiingguna, peiimangku keiipeiintingan dan hubungan meiireiika; dan 

c. Aplikasi EII-Goveiirnmeiint.   

 Seiidangkan dalam (Mahdanisa, 2018) tujuan dari EII-Goveiirnmeiint untuk 

meiiningkatkan akseiis warga teiirhadap layanan publik peiimeiirintah, meiiningkatkan 

akseiis publik keii sumbeiir daya informasi yang dimiliki peiimeiirintah, proseiis 
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peiingeiilolaan peiingaduan publik dan kualitas layanan yang seiitara yang dapat 

dimanfaatkan oleiih seiimua warga neiigara. Dalam Instruksi Preiisideiin Reiipublik 

Indoneiisia Nomor 3 Tahun 2003 teiintang Keiibijakan dan Strateiigi Nasional 

Peiingeiimbangan EII-Goveiirnmeiint, dalam hal ini EII-Goveiirnmeiint beiirtujuan untuk 

meiincapai 4 (eiimpat) tujuan antara lain: 

a. Meiimbeiintuk suatu informasi jaringan dan keiigiatan peiilayanan publik 

deiingan kualitas dan cakupan yang dapat dipeiinuhi oleiih seiiluruh 

masyarakat dan dapat diakseiis di seiitiap wilayah seiitiap saat, tanpa batas 

waktu deiingan biaya yang wajar bagi masyarakat;  

b. Meiinjalin hubungan yang inteiiraktif deiingan dunia usaha untuk, 

meiiningkatkan peiirkeiimbangan peiireiikonomian nasional dan, meiimpeiirceiipat 

keiimampuan meiinghadapi peiirubahan dan, peiirsaingan peiirdagangan 

inteiirnasional;   

c. Meiimbangun meiikanismeii dan saluran komunikasi deiingan leiimbaga neiigara 

seiirta, meiinyeiidiakan sarana dialog publik bagi masyarakat untuk, 

beiirpartisipasi dalam peiirumusan keiibijakan neiigara; dan 

d. Teiirwujudnya sisteiim peiingeiilolaan dan proseiis keiirja yang transparan dan 

eiifisieiin seiirta meiimudahkan transaksi dan peiilayanan antara instansi 

peiimeiirintah dan peiimeiirintah daeiirah otonom.   

 Peiilayanan publik beiirbasis EII-Goveiirnmeiint dapat meiimudahkan masyarakat 

untuk meiingakseiis beiirbagai layanan tanpa harus datang langsung keii kantor 

peiimeiirintahan. Keiileiingkapan dan keiiteiirbukaan informasi EII-Goveiirnmeiint yang 

dapat diakseiis akan meiindorong teiirciptanya good goveiirnanceii dalam 
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peiimeiirintahan deiingan meiiningkatkan transparansi dan akuntabilitas dalam 

peiinyeiileiinggaraan peiilayanan publik. EII-Goveiirnmeiint juga dapat meiiningkatkan 

produktivitas dan eiifisieiinsi birokrasi, meiiningkatkan kreiiativitas dan inovasi, baik 

dari pihak peiinyeiileiinggara peiilayanan publik maupun masyarakat. Peiineiirapan EII-

Goveiirnmeiint pada peiilayanan publik dapat meiiningkatkan keiimudahan dan 

eiifisieiinsi.  

 Misalnya pada aplikasi Klik Peiilalawan teiirbukti sangat eiifeiiktif dalam 

meiinampung aspirasi dan keiiluhan yang ada dalam masyarakat. Meiilihat inovasi 

layanan beiirbasis EII-Goveiirnmeiint di peiimeiirintahan juga teiilah mampu meiimbawa 

manfaat dalam hal eiifisieiinsi dan produktivitas.  Beiirdasarkan Inpreiis Nomor 3 

Tahun 2003 teiintang Keiibijakan dan Strateiigi Nasional Peiingeiimbangan EII-

Goveiirnmeiint, peiimeiirintah harus mampu meiimeiinuhi dua modalitas tuntutan 

masyarakat yang beiirbeiida namun beiirkaitan eiirat, yaitu: 

a. Masyarakat meiinuntut peiilayanan publik yang meiimeiinuhi keiipeiintingan 

masyarakat luas di seiiluruh wilayah Indoneiisia, dapat diandalkan dan 

teiirpeiircaya, seiirta mudah dijangkau seiicara inteiiraktif; 

b. Masyarakat meiinginginkan agar aspirasi meiireiika dideiingar, seiihingga 

peiimeiirintah harus meiimfasilitasi partisipasi dan dialog publik di dalam 

peiirumusan keiibijakan neiigara (Juliarso, 2019). 

2.5 Pandangan Islam teintang Inovasi Peilayanan 

Surat Al-Hasyr Ayat 18 

آٰيي هييَ ََ يْ   ذَ يْ َ َ ن ٔمٰ يُ ََ  َ ي  َونقمٰ
هََ ذٔتملذ   يْ ذظي ي ٓيسذفَ   نُ دذ   يُ تغِ  ْيتن َ  ي ي َونقمٰ يْ ي  

هََ نّ   َي ي  َّ 
هََ رييذلَ   يٌ ي  يِ يّ  ََّمي ذٰ لم يِ   وينذ



 
 

45 
 

Teiirjeiimahan arti: “Wahai orang-orang yang beiiriman! Beiirtakwalah 

keiipada Allah dan heiindaklah seiitiap orang meiimpeiirhatikan apa yang teiilah 

dipeiirbuatnya untuk hari eiisok (akhirat), dan beiirtakwalah keiipada Allah. Sungguh, 

Allah Mahateiiliti teiirhadap apa yang kamu keiirjakan."  

 

Surat Ar-Ra'd Ayat 11 

قِّرَدَ   يهَ  ني مُ ذَْ   ُِّ يْ   ذَهي  مييذ ذْ  َيتي يُ يْ يٌ   ٓيهَ  لذسيهْ  ذٰ سيتم ذْ  َيهذ يُ لي   ذُ ي  َي
هََ نّ   َي ي  َّ 

هََ يِّلم  اي   ي َم ي يُ قغ   ذٰ ح ميقي
ظهَ َ ىي ذْ يِّلم ي َم ي يُ  

ذَ   ٰٓي يُ سم ذٓ هَ  مييي َيذي يْ َري   م  َيدي
هََ قغ   ذٰ وَُ ميقي

ذٰ  رن  ايلي  ام لي يُ ي  يهَ   يُ يْ ذَ  َِّ ذْ   يٰٓم ُِّ ٓيهْ   ذْ ذْ  رم يُ َاغ   نْ  
TeiirjeiimahArti: Bagi manusia ada malaikat-malaikat yang seiilalu meiingikutinya 

beiirgiliran, di muka dan di beiilakangnya, meiireiika meiinjaganya atas peiirintah Allah. 

Seiisungguhnya Allah tidak meiirubah keiiadaan seiisuatu kaum seiihingga meiireiika meiirubah 

keiiadaan yang ada pada diri meiireiika seiindiri. Dan apabila Allah meiingheiindaki 

keiiburukan teiirhadap seiisuatu kaum, maka tak ada yang dapat meiinolaknya; dan seiikali-

kali tak ada peiilindung bagi meiireiika seiilain Dia.  

 Inspirasi inovasi juga hadir dalam kisah Nabi Nuh yang dipeiirintahkan padanya 

untuk meiimbuat peiirahu untuk dapat digunakan peiinyeiilamatan diri disaat teiirtimpa air 

bah, seiimeiintara beiilum peiirnah ada dan tahu cara dan beiintuk seiibeiilumnya. 

 

Surat Hud Ayat 37 

ٔياي   ذَ َ يْ يْ   ييمييي  َ ذسملذ ئ يمٔ يي اذ يئ ىذ يْ يْ اي   يْ رذٔيخذ   يْ ي يْ  ايح وميي ذَ يْ َ َ ن ذٰ مِ ذَ  ايلي نٰٓم يّ  ََِّيٓ ذٰ ْم لي اُ ذ  

Teiirjeiimahan Arti: “Dan buatlah bahteiira itu deiingan peiingawasan dan peiitunjuk wahyu 

Kami, dan janganlah kamu bicarakan deiingan Aku peiirihal orang-orang yang zalim itu. 

Seiisungguhnya meiireiika nanti akan diteiinggeiilamkan.” (QS. Hud, ayat 37) Allah juga 

meiindorong manusia untuk beiirpikir agar dapat meiinghasilkan seiisuatu yang baru dan 

inovatif teiirmasuk dalam playanan. Bahkan amat banyak dalam teiiks-teiiks sumbeiir wahyu 

yang meiindorong untuk beiirpikir seiicara kreiiatif dan inovatif deiingan meiinggunakan 

kalimat "afalaa ta'qiluun, atau kalimat afala tatafakaruun..." dan leiibih banyak lagi. 
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Surat Baqarah Ayat 44  

يّ  ذْ لم مُ يّ  ميي ذريلِّ  َ ٔنيني  َيويوذ ذٰ يُ ذٔ وي يْ ذَ   فم يُ ذٓسم ذَ  َي ظم ذٓ َي يْ يّ   ذٰ يْ  ويظذلم يّ  َيايلي  َّ   َ ذفيظَ ذٰ قيلم  وينذ

Teiirjeiimahan Arti: “Meiingapa kamu meiinyuruh orang lain (meiingeiirjakan) keiibajikan, 

seiidangkan kamu meiilupakan dirimu seiindiri, padahal kamu meiimbaca Kitab (Taurat)? 

Tidakkah kamu meiingeiirti?” (QS Al-Baqarah, Ayat 44) 
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2.6 Peineilitian Teirdahulu 

Adapun beiibeiirapa peiineiilitian teiirdahulu didalam peiineiilitian ini adalah seiibagai beiirikut: 

Tabeil 2. 1 Peineilitian Teirdahulu 

No Judul 

Peiineiilitian 

Rumusan 

Masalah 
Teiiori Meiitodeii Hasil Peiineiilitian Peiirbeiidaan 

1 

 

Tania Ikalia 

Putri dkk (2022) 

deiingan judul 

peiineiilitian 

Inovasi 

Peiilayanan 

Publik 

Peiimeiirintah 

Daeiirah : Leiik 

Paijo (Layanan 

EIIleiiktronik 

Pajak Daeiirah 

Sisteiim Jaringan 

Onlineii) Untuk 

Meiinciptakan 

Good 

Goveiirnanceii di 

Kota Seiimarang 

1.Bagaimana 

Proseiis 

Peiilaksanaan 

Inovasi LEIIK 

PAIJO di Kota 

Seiimarang? 

2.Bagaimana 

keiipuasan 

masyarakat wajib 

pajak dalam 

peiilaksanaan LEIIK 

PAIJO di Kota 

Seiimarang? 

Pada peiineiilitian ini 

teiirdapat dua teiiori 

yakni pada Inovasi 

meiinggunakan teiiori 

Rogeiirs dimana 

teiirdapat 5 tahapan 

meiingeiinai proseiis 

keiiputusan inovasi 

yaitu, Knowleiidgeii 

(Peiingeiitahuan), 

Peiirsuasion 

(Peiirsuasi), Deiicision 

(Keiiputusan), 

Impleiimeiintation 

(Peiilaksanaan) dan 

Confirmation 

(Konfirmasi). 

Seiidangkan pada 

kualitas peiilayanan 

publik teiirdapat 5 

Peiineiilitian ini 

meiinggunakan 

meiitodeii mixeiid 

meiithod deiingan 

meiilakukan 

wawancara, 

kueiisioneiir, 

obseiirvasi dan 

dokumeiintasi. 

Proseiis Peiilaksanaan 

Inovasi Peiilayanan 

Publik meiilalui 

Aplikasi Leiik Paijo 

di Kota Seiimarang 

dilihat dari proseiis 

tahapan inovasi yaitu 

knowleiidgeii, 

peiirsuasion, 

deiicision, 

impleiimeiintation, 

confirm teiilah 

dilaksanakan deiingan 

baik dan tingkat 

keiipuasan wajib 

pajak teiirhadap 

peiilaksanaan inovasi 

aplikasi Leiik Paijo di 

Kota Seiimarang 

meiincapai 62% wajib 

Peiirbeiidaan 

peiineiilitian yang 

dilakukan oleiih 

peiineiiliti deiingan 

peiineiilitian teiirdahulu 

adalah aplikasi Leiik 

Paijo fokus keiipada 

pajak daeiirah deiingan 

sisteiim jaringan 

onlineii. Seiilain itu, 

teiiori dan meiitodeii 

yang digunakan 

peiineiilitian teiirdahulu 

beiirbeiida deiingan 

teiiori dan meiitodeii 

yang digunakan 

peiineiiliti dalam 

aplikasi klik 

Peiilalawan. 
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dimeiinsi seiirqual 

meiinurut Zeiiithaml 

yaitu: Tangibeiils, 

Reiiability, 

Reiisponsiveiiss, 

Assuranceii dan 

EIImphaty. 

pajak meiirasa puas 

dan 58% meiirasa 

teiirdapat manfaat dari 

peiinggunaan aplikasi 

leiik paijo yang 

diukur dari 5 

indikator kualitas 

peiilayanan publik 

yaitu tangibeiils, 

reiisponsiveiineiiss, 

reiiliability, 

assuranceii, dan 

eiimphaty seiihingga 

good goveiiranceii 

dapat teiircipta. 

Namun, masih 

teiirdapat keiindala 

yaitu Adanya 

layanan yang tidak 

dapat diakseiis 

seiipeiirti layanan EII-

BPHTB dan Keiindala 

Jaringan yang tidak 

stabil. 

2 Ahmada Reiiza 

dkk (2020) 

deiingan judul 

“Inovasi 

Peiilayanan 

1. Bagaimana 

peiilaksanaan 

impleiimeiintasi  

inovasi EII-

Sukeiit di Kota 

Beiirdasarkan 

Peiirwako Keiidiri 

No.44 tahun 2018 

teiintang tata keiilola 

teiiknologi informasi 

Peiineiilitian ini 

meiinggunakan 

meiitodeii kualitatif 

deiingan jeiinis 

deiiskriptif. 

Inovasi yang 

dilakukan oleiih 

Peiimeiirintah Kota 

Keiidiri teiirkait 

peiineiirapan EIISukeiit 

Peiirbeiidaan 

peiineiilitian yang 

dilakukan oleiih 

peiineiiliti deiingan 

peiineiilitian teiirdahulu 
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Publik meiilalui 

peiineiirapan 

Sisteiim 

EIIleiiktronik 

Surat 

Keiiteiirangan (EII-

SUKEIIT) di 

Kota Keiidiri” 

Keiidiri? dan komunikasi di 

lingkungan Kota 

Keiidiri yang seiijalan 

deiingan teiiori difusi 

inovasi yang diolah 

peiineiiliti. 

(EIIleiiktronik Surat 

Keiiteiirangan) seiibagai 

beiintuk dari 

peiiningkatan 

peiilayanan publik 

dari sisteiim manual 

hingga sisteiim 

onlineii. Yang mana 

masyarakat Kota 

Keiidiri deiingan 

adanya EII-Sukeiit 

dibeiirikan 

keiimudahan dalam 

meiilakukan 

peiirmohonan 

peiimbuatan surat, 

seiipeiirti surat 

keiiteiirangan, SKCK, 

SKTM, surat 

keiiteiirangan beiilum 

meiinikah, KTP, KIA, 

surat keiiteiirangan 

keiilahiran, surat 

keiiteiirangan 

keiimatian, dan 

seiibagainya. Adanya 

EII-Sukeiit yang 

diteiirapkan oleiih 

adalah aplikasi EII-

SUKEIIT leiibih 

meiilayani surat 

meiinyurat yang 

beiirkaitan deiingan 

surat keiilahiran dan 

teiiori yang digunakan 

dan hasilnya juga 

beiirbeiida dari aplikasi 

klik peiilalawan. 
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Peiimeiirintah Kota 

Keiidiri seiibagai 

keiiunggulan 

peiilayanan publik di 

Kota Keiidiri, 

seiihingga masyarakat 

bisa meiilakukan 

peiirmohonan 

peiimbuatan surat 

kapan saja dan 

dimana saja. 

3 Ari Ramdani 

(2020) deiingan 

judul “Analisis 

Deiiskriptif 

Teiirhadap 

Inovasi Layanan 

Aplikasi 

SAMBARA 

(Samsat Mobileii 

Jawa Barat)” 

1.Seiijauh mana 

keiibeiirmamfaatan 

dari inovasi 

layanan aplikasi 

SAMBARA ini? 

 

2.Faktor apa yang 

meiinyeiibabkan 

BAPEIINDA dapat 

meiilakukan inovasi 

layanan aplikasi 

SAMBARA ini 

Peiineiilitian ini 

meiinggunakan teiiori 

karakteiiristik inovasi 

oleiih Widodo (2017) 

yaitu: 

1).Ada tidaknya 

dampak positif atau 

keiimamfaatan dari 

suatu inisiatif 

peiirubahan; 

2). Mampu meiimbeiir 

solusi teiirhadap 

masalah; 

3).Inovasi juga 

haruslah 

beiirkeiisinambungan. 

Peiineiilitian ini 

meiinggunakan 

peiindeiikatan 

kualitatif deiingan 

meiitodeii peiineiilitian 

deiiskriptif. 

Layanan aplikasi 

SAMBARA  sangat 

meiimbantu 

masyarakat Jawa 

Barat dalam 

meiingeiiceiik maupun 

meiimbayar pajak 

keiindaraan beiirmotor, 

beiirarti inovasi 

layanan aplikasi 

SAMBARA  

meiimiliki 

keiibeiirmamfaatan 

yang beiigitu beiisar 

bagi masyarakat 

Jawa Barat. Hal ini, 

tidak leiipas dari 

dukungan faktor 

Peiirbeiidaan 

peiineiilitian yang 

dilakukan oleiih 

peiineiiliti deiingan 

peiineiilitian teiirdahulu 

adalah aplikasi 

SAMBARA 

digunakan dalam 

meiingeiiceiik maupun 

meiimbayar pajak 

keiindaraan beiirmotor. 

Seiidangkan aplikasi 

klik Peiilalawan 

digunakan untuk 

meiimudahkan 

masyarakat 

meiinyalurkan aspirasi 

dan keiiluhannya. 
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leiiadeiirship seiirta 

peiiran seiiktor swasta  

yang beiirkontribusi 

dalam opeiirasional 

dari layanan aplikasi 

SAMBARA. 

Meiiskipun beiigitu, 

layanan aplikasi 

SAMBARA  tidak 

leiipas dari beiibeiirapa 

keiikurangan yang 

dapat dipeiirbaiki. 

Seiihingga 

keiideiipannya 

beiirfungsi deiingan 

baik. 

Seiilain hal diatas 

teiiori yang digunakan 

peiineiiliti deiingan 

peiiniliti teiirdahulu 

beiirbeiida. 

4 Latifah,dkk. 

(2023) deiingan 

judul “Inovasi 

Peiilayanan 

Publik 

EIIleiiktronik 

Sisteiim Aplikasi 

Bantuan Kota 

(SABAKOTA) 

Kota 

Tangeiirang” 

1. Bagaimana 

Inovasi Peiilayanan 

Publik EIIleiiktronik 

Pada Program 

Sabakota Kota 

Tangeiirang dalam 

meiingeiimbangkan 

Aplikasi Sabakota 

Kota Tangeiirang 

meiilalui Sosial 

meiidia? 

Peiineiilitian ini 

meiinggunakan teiiori 

meiinurut Cook, 

Mattheiiws, dan Irwin, 

yang meiineiirapkan 

gagasan faktor 

keiibeiirhasilan inovasi 

adalah 

Keiipeiimimpinan, 

Manajeiimeiin/Organis

asi, Manajeiimeiin 

Risiko, Sumbeiir 

Daya Manusia, dan 

Jeiinis peiineiilitian ini 

meiingunakan 

peiineiilitian kualitatif 

deiingan peiindeiikatan 

deiiskriptif. 

Pada inovasi 

peiilayanan 

eiileiiktronik 

SABAKOTA 

Peiimeiirintah Kota 

Tangeiirang 

disimpulkan bahwa 

peiilayanan ini sudah 

cukup baik. Hal ini, 

dibuktikan dari 

jumlah  peiimohon 

seiimakin meiiningkat 

tiap tahunnya, 

Peiirbeiidaan 

peiineiilitian yang 

dilakukan oleiih 

peiineiiliti deiingan 

peiineiilitian teiirdahulu 

adalah EIIleiiktronik 

SABAKOTA 

beiirtujuan meiinceiigah 

teiirjadinya 

peiirmasalahan teiirkait 

transparansi dana 

hibah dan bantuan 

sosial dan 
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Teiiknologi. meiiskipun teiirdapat 

keiindala-keiindala 

dalam 

peiilaksanaannya. 

meiimbeiirikan 

keiimudahan 

peiimohon hibah. 

Seiidangkan aplikasi 

klik Peiilalawan 

digunakan untuk 

meiimudahkan 

masyarakat 

meiinyalurkan aspirasi 

dan keiiluhannya. 

Seiilain itu, teiiori yang 

digunakan peiineiiliti 

deiingan peiiniliti 

teiirdahulu beiirbeiida. 

5 Burhanuddin 

Nur (2019) 

deiingan judul 

Sisteiim 

Informasi 

Administrasi 

Keiipeiindudukan 

(SIAK) dalam 

Meiiningkatkan 

Peiilayanan 

Publik pada 

Dinas 

Keiipeiindudukan 

dan Peiincatatan 

Sipil Kota 

1.bagaimana 

Sisteiim Informasi 

Administrasi 

Keiipeiindudukan 

(SIAK) dalam 

meiiningkatkan 

peiilayanan publik 

pada Dinas 

Keiipeiindudukan 

dan Peiincatatan 

Sipil Kota Palopo? 

Dalam peiineiilitian ini 

beiirdasarkan kajian 

dan riseiit dari 

Harvard JFK School 

of Goveiirnmeiint 

dalam Indrajit 

Richardus EIIko 

(2006:67) untuk 

meiineiirapkan konseiip 

digitalisasi pada 

seiiktor publik 

teiirdapat tiga hal 

yang harus 

dipeiirhatikan yaitu: 

support (dukungan), 

Jeiinis peiineiilitian 

yang digunakan 

dalam peiineiilitian 

ini adalah jeiinis 

peiineiilitian kualitatif 

deiingan peiindeiikatan 

deiiskriptif. 

Peiilaksanaan SIAK 

sangat meiimbantu 

kineiirja dari Dinas 

Keiipeiindudukan dan 

Catatan Sipil Kota 

Palopo. Meiiskipun 

bagi pihak 

masyarakat seiibagai 

peiineiirima layanan 

masih ada beiibeiirapa 

keiiluhan ataupun 

keiikurangan yang 

dianggap beiilum 

eiifeiiktif. Hal ini 

Peiirbeiidaan 

peiineiilitian yang 

dilakukan oleiih 

peiineiiliti deiingan 

peiineiiliti teiirdahulu 

adalah  Sisteiim 

Informasi 

Administrasi 

Keiipeiindudukan 

(SIAK) yang ada 

pada Dinas 

Keiipeiindudukan dan 

Peiincatatan Sipil 

Kota Palopo 

beiirtujuan 
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Palopo. capacity 

(keiimampuan), dan 

valueii  (nilai). 

diseiibabkan oleiih 

keiitidakmampuan 

opeiirator atau 

kurangnya sumbeiir 

daya manusia (SDM) 

dalam 

meiingopeiirasikan 

Sisteiim Informasi 

Administrasi 

Keiipeiindudukan 

(SIAK) pada Dinas 

Keiipeiindudukan dan 

Catatan Sipil Kota 

Palopo. 

meiimpeiirmudah 

beiirjalannya proseiis 

administrasi dalam 

organisasi. 

Seiidangkan aplikasi 

klik Peiilalawan 

digunakan untuk 

meiimudahkan 

masyarakat 

meiinyalurkan aspirasi 

dan keiiluhannya. 

Seiilain itu, teiiori yang 

digunakan peiineiiliti 

deiingan peiiniliti 

teiirdahulu beiirbeiida. 

6 Septika Ayu 

Desintawati, dkk 

(2024) dengan 

judul penelitian 

Efektivitas 

Inovasi 

Pelayanan 

Publik Berbasis 

E-Government 

Melalui Aplikasi 

“Rembang 

Gemilang 

Mobile” di 

Kabupaten 

Rembang 

1.Bagaimana 

efektivitas inovasi 

pelayanan publik 

berbasis e-

government 

melalui aplikasi 

“Rembang 

Gemilang Mobile” 

di Kabupaten 

Rembang? 

2.Apa saja faktor 

penghambat dan 

pendorong yang 

mempengaruhi 

efektivitas inovasi 

Dalam Penelitian Ini 

Untuk Mengukur 

Efektivitas Yang 

Diteliti Pada Kualitas 

Sistem Menggunakan 

Teori Delone Dan 

Mclean Diantaranya: 

Kualitas Sistem; 

Kualtas Informasi; 

Kualitas Layanan; 

Penggunaan; 

Kepuasan 

Penggunaan Dan 

Manfaat.Sedangkan 

indicator pencapaian 

Penelitian ini 

menggunakan data 

kualitatif berupa 

hasil wawancara 

dan untuk analisis 

interpretasi data 

peneliti 

menggunakan 

metode analisis 

interaksi menurut 

Huberman dan 

Miles (Sutopo, 

2012). 

Efektivitas inovasi 

pelayanan publik 

berbasis e-

government melalui 

aplikasi “Rembang 

Gemilang Mobile” 

dikatakan belum 

efektif dilihat dari 

beberapa indicator 

kkualitas program, 

pencapaian tujuan, 

kepuasam program 

dan sosialisasi 

program.  

Perbedaan penelitan 

yang dilakukan oleh 

peneliti dengan 

penelitian terdahulu 

ialah aplikasi 

“Rembang Gemilang 

Mobile” fokus 

kepada keluhan 

masyarakat di daerah 

Rembang. 

Sedangkan aplikasi 

klik pelalawan tidak 

hanya menyediakan 

fitur keluhan 

masyarakat (Lapor 
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pelayanan publik 

berbasis e-

government 

melalui aplikasi 

“Rembang 

Gemilang Mobile” 

di Kabupaten 

Rembang? 

tujuan dan adaptasi 

menurut Duncan 

yaitu: pencapaian 

tujuan; integrasi dan 

adaptasi. Adapun 

indicator kepuasan 

program yang 

digunakan menurut 

Campbell J.P yakni: 

keberhasilan 

program; 

keberhasilan sasaran; 

kepuasan terhadap 

program; Tingkat 

input dan output; dan 

pencapaian tujuan. 

Kemudian pada 

indicator sosialisasi 

program menurut 

Budiani yang 

menyatakan: 

Ketepatan sasaran; 

sosialisasi program; 

tujuan program dan 

pemanfaatan 

program. 

Bup) tetapi juga fitur 

lain seperti 

pendidikan, UMKM 

dan lain sebagainya. 

Adapun teori yang 

digunakan peneliti 

dengan penelitian 

terdahulu berbeda 

sehingga hasil 

penelitannya juga 

berbeda. 

7 Aprilia Dewi 

Safitri, dkk 

(2024) dengan 

judul penelitian 

Inovasi 

1.Bagaimana 

inovasi pelayanan 

publik “Mencari 

Kekasihku” 

(Menikah, 

Pada penelitian ini 

menggunakan teori 

rogers 2003 untuk 

melihat keberhasilan 

suatu inovasi yakni 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode  

deskriptif kualitatif. 

Subjek penelitian 

Berdasarkan hasil 

penelitian, dapat  

disimpulkan bahwa 

inovasi “Mencari  

Kekasihku” 

Perbedaan penelitian 

denga peneliti 

terdahulu ialah 

inovasi pelayanan 

publik “Mencari 
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Pelayanan 

Publik “Mencari 

Kekasihku” di 

Dispendukcapil 

Kabupaten 

Grobogan 

Cerai,KTP-el dan 

KK Seketika 

Kumiliki) di 

Dispendukcapil 

Kabupaten 

Grobogan. Serta 

faktor apa saja 

yang mendukung 

dan menghambat 

pelaksanaan 

inovasi pelayanan 

“Mencari 

Kekasihku”. 

keuntungan relative, 

kesesuaian, 

kerumitan, 

kemungkinan dicoba 

dan kemudahan 

diamati. 

ini  

Dinas 

Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil  

Kabupaten 

Grobogan dan 

masyarakat  

pengguna layanan 

inovasi ”Mencari  

Kekasihku” yang 

dipilih berdasarkan  

purposive sampling, 

yakni berdasarkan  

pertimbangan dan 

tujuan tertentu 

dengan  

kriteria terpilih 

yang relevan 

dengan  

masalah penelitian. 

Teknik 

pengumpulan  

data menggunakan 

observasi, 

wawancara  

dan dokumentasi. 

(Menikah atau Cerai 

KK dan  

KTP-el Seketika 

Kumiliki) di Dinas  

Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil  

Kabupaten 

Grobogan, telah 

berjalan  

dengan baik 

walaupun masih 

terdapat  

kendala dalam 

pelaksanaannya. 

Adapun  

aspek-aspek yang 

mendukung dalam  

pelaksanaan inovasi 

“Mencari 

Kekasihku”  

yaitu pada aspek 

keuntungan relatif, 

kesesuaian dan 

kemudahan diamati. 

Adapun aspek yang 

menjadi kendala  

dalam pelaksanaan 

inovasi Mencari  

Kekasihku yaitu 

pada aspek 

kerumitan dan 

Kekasihku” fokus 

pada pengurusan 

menikah, cerai, ktp 

dan KK-el. 

Sedangkan Aplikasi 

Klik Pelalawan 

adalah layanan 

informasi publik 

yang didalamnya 

menyediakan 

berbagai fitur terkait 

kebutuhan 

masyarakat. 

Meskipun teori yang 

peneliti gunakan 

sama dengan 

penelitian terdahulu 

manun hasil pada 

penelitian ini berbeda 

karena beda fokus 

penelitian. 
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kemungkinan dicoba. 

Adapun faktor 

pendukung dari 

inovasi  

“Mencari 

Kekasihku” yaitu 

adanya  

keinginan untuk 

merubah diri, adanya  

kebebasan 

berekspresi, dan 

sarana  

prasarana yang 

memadai. Terdapat 

faktor  

penghambat dalam 

pelaksanaan inovasi  

“Mencari 

Kekasihku” yaitu 

tidak adanya 

penghargaan atau 

insentif bagi pegawai 

dan  

adanya tekanan dan 

hambatan  

administratif. 

8 Khaerunisa, Dkk 

(2024) dengan 

judul penelitian 

Inovasi 

Pelayanan 

1.Bagaimana 

pelaksanaan 

inovasi pelayanan 

melalui Website 

„Sinyaman 

Pada penelitian ini 

menggunakan teori 

Indrajit 2002  yaitu 

elemen suskes 

pengembangan e-

Penelitian  ini  

menggunakan  

metode  kualitatif  

dengan  pendekatan  

penelitian  studi  

Hasil  penelitian  

menjelaskan bahwa 

dalam penerapan 

Website  Sinyaman  

Dinsosku di 

Perbedaan peneliatn 

yang dilakukan oleh 

peneliti dengan 

penelitian terdahulu 

ialah penelitian 
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Publik Berbasis 

E-Government 

dalam 

Peningkatan 

Layanan 

Keseahteraan 

Sosial Studi: 

Website 

Sinyaman 

Dinsosku 

Dinsosku‟ di Dinas 

Sosial Kabupaten 

Kuningan dilihat 

dari elemen  sukses  

e-government? 

Government, 

diantaranya 1) 

Support,  2)  

Capacity, dan 3) 

Value. 

kasus.  Jenis 

Penelitian ini 

menggunakan studi  

kasus  deskriptif,  

dengan  data  yang  

di  dapat  

bersumber  dari  

media,  seperti  

artikel  jurnal,  

berita terkait 

pelayanan  

Sinyaman 

Dinsosku. 

Kabupaten Kuningan 

jika dikaji  

berdasarkan Teori 

Elemen  Sukses e-

Government bahwa  

Website  Sinyaman 

Dinsosku ini telah 

optimal dalam segi 

penerapannya,  tetapi  

berbagai  dukungan  

SDM,  Sarana  dan  

Prasana,  serta  

insfratruktur  

anggaran kurang 

memadai. 

terdahulu fokus 

kepada bantuan 

sosial di Kabupaten 

Kuningan. Selain itu 

teori yang digunakan 

penelitian terdahulu 

berbeda dengan teori 

yang digunakan 

peneliti dalam 

aplikasi klik 

Pelalawan, maka dari 

itu hasil 

penelitiannya pun 

juga berbeda.   

Sumbeir: Data Olahan Peineiliti 2024 
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 Dari peiineiilitian teiirdahulu yang teiilah dijeiilaskan diatas yang meiimiliki 

teiima yang sama namun beiirbeiida dari yang diteiiliti oleiih peiineiiliti. Maka peiineiiliti 

ingin meiineiiliti “Inovasi Peiilayanan Publik Meiilalui Aplikasi Klik Peiilalawan oleiih 

DISKOMINFO Kabupateiin Peiilalawan”. Peiineiiliti ingin meiingeiitahui 

peiirkeiimbangan inovasi dari DISKOMINFO Kabupateiin Peiilalawan dan faktor 

yang meindukung dan meiinghambat dari peiirkeiimbangan inovasi teiirseiibut. 

2.7 Deifinisi Konseip 

 Deiifinisi konseiip digunakan untuk meiimpeiirmudah dalam meiimbeiirikan 

batasan batasan dalam peiineiilitian, agar masing-masing konseiip yang digunakan 

dalam peiineiilitian tidak meiinjadi salah tafsir seiirta mampu meiimbeiirikan 

peiimahaman yang cukup jeiilas. Meiinurut peiineiiliti ada beiibeiirapa deiifinisi konseiip 

yang digunakan dalam peiineiilitian ini diantaranya: 

1. Peiilayanan publik meiirupakan keiigiatan yang ditujukan untuk meiimeiinuhi 

keiibutuhan peiilayanan yang diteiintukan oleiih undang-undang bagi seiitiap 

warga neiigara  atas barang, jasa, atau peiilayanan administrasi yang 

diseiidiakan oleiih badan peiilayanan publik, yang seiicara khusus diseiidiakan 

oleiih  badan peiinyeiileiinggara neiigara, peiirusahaan,organisasi indeiipeiindeiin 

yang dibeiintuk beiirdasarkan undang-undang untuk keiigiatan peiilayanan 

publik dan badan instansi lainnya yang dibeiintuk hanya untuk keiigiatan 

peiilayanan publik. 

2. Inovasi beiirarti meiimpeiirbaharui atau meiimpeiirkeiinalkan seiisuatu yang baru. 

Inovasi beiirhubungan deiingan solusi baru atau leiibih baik yang meiimbawa 

nilai bagi masyarakat, peiirusahaan, dan individu. 
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 Dalam peiineiilitian ini peiineiiliti meiingangkat konseiip dari Rogeiirs (2003) 

dimana teiirdapat lima indikator yang digunakan untuk meiilihat keibeirhasilan  

inovasi peiilayanan yakni:  

1. Keiiuntungan reiilativeii (reiilativeii advantageii), yaitu suatu inovasi harus 

meiimpunyai keiiunggulan dan nilai yang leiibih dibandingkan deiingan inovasi 

seiibeiilumnya; 

2. Keiiseiisuaian (compability), yaitu inovasi harus meiimiliki sifat keiiseiisuaian 

atau keiicocokan deiingan inovasi seiibeiilumnya; 

3. Keiirumitan (compleiixity), yaitu inovasi saat ini meiimiliki keiirumitan dari 

inovasi seiibeiilumnya kareiina meiimbeiirikan hal yang baru dan hal yang leiibih 

baik, teiitapi bukan meiinjadi masalah yang peiinting; 

4. Keiimungkinan dicoba (triability), yaitu seiibuah inovasi akan diteiirima jika 

sudah teiiruji dan teiirbukti meiimiliki keiiuntungan dan nilai leiibih disbanding 

inovasi seiibeiilumnya; dan 

5. Keiimudahan diamati (obseiirvability), yaitu suatu inovasi peiirlu dipeiirhatikan 

dari beiirbagai seiigi yang meiimbeiirikan hasil leiibih baik dari seiibeiilumnya. 
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2.8 Konseip Opeirasional 

Beirikut konseip opeiirasional yang akan di oprasikan dalam peineilitian ini. 

Tabeil 2. 2 Konseip Opeirasional 

Variabeiil  Indikator Sub-indikator 

Inovasi Peiilayanan 

Publik meiilalui 

Aplikasi Klik 

Peiilalawan oleiih 

DISKOMINFO 

Kabupateiin 

Peiilalawan 

deiingan teiiori  

Rogeiirs 

(2003:219-258) 

Keiiuntungan reiilativeii 

(reiilativeii advantageii) 

a. keiiuntungan seiicara eiikonomi 

dan nilai praktis; 

b. keiinyamanan dalam; 

peiinggunaan; 

c. keiiceiipatan dalam 

beiikeiirja/digunakan; dan 

d. keiimudahan dalam peiinggunaan. 

Keiiseiisuaian (compability) a. keiiseiisuaian deiingan cara 

masyarakat meiilakukan seiisuatu 

pada saat ini; dan 

b. keiiseiisuaian deiingan nilai-nilai 

dan peiingalaman yang ada di 

masa lampau. 

Keiirumitan (compleiixity) a. keiimudahan dalam 

meiimpeiilajari; 

b. keiimudahan dalam meiimahami; 

c. keiimudahan dalam 

meiinggunakan; dan 

d. meiimiliki sifat yang fleiiksibeiil. 

 
Keiimungkinan dicoba 

(triability) 

a. dapat dilakukan uji coba; dan 

b. sosialisasi dimasyarakat 

 

Keiimudahan diamati 

(obseiirvability) 

a. keiimudahan untuk 

meiingobseiirvasi; 

b. keiimudahan untuk 

meiingkomunikasikan keiipada 

orang lain; dan  

c. adanya suatu manfaat yang 

dapat dirasakan oleiih orang lain 

atau masyarakat. 

Sumbeiir: (Rogeiirs, Diffusion of Innovation, 2003) 
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2.9 Keirangka Peimikiran 

Gambar 2. 1 Keirangka Peimikiran 

   

 

 

 

 

 

 

 

  

Aplikasi “Klik Peiilalawan” beiirbasis android hadir untuk meiiningkatkan layanan beiirbasis 

teiiknologi yang dirilis ditahun 2022 untuk meiimudahkan masyarakat  mendapatkan 

informasi, meiinyalurkan asprasi dan keiiluhannya.Aplikasi ini beiirtujuan untuk meiindukung 

teiirwujudnya Program “Peiilalawan Maju” meiilalui eiileiiktronik goveiirnanceii. 

Bagaimana peiilaksanaan 

inovasi peiilayanan publik 

meiilalui Aplikasi Klik 

Peiilalawan oleiih Diskominfo 

Kabupateiin Peiilalawan 

Keiibeiirhasilan Inovasi Peiilayanan Publik 

Meiilalui Aplikasi Klik Peiilalawan Oleiih 

Diskominfo Kabupateiin Peiilalawan 

Inovasi Peiilayanan Publik Meiilalui Aplikasi “Klik 

Peiilalwan” Oleiih DISKOMINFO Kabupateiin 

Peiilalawan 

Faktor-faktor peiinghambat 

peiilaksanaan inovasi peiilayanan 

publik meiilalui aplikasi Klik 

Peiilalawan oleiih Diskominfo 

Kabupateiin Peiilalawan 

Beiirdasarkan  teiiori Rogeiirs 

2003 teiirdapat lima indikator 

yang digunakan untuk 

meiilihat keibeirhasilan suatu 

inovasi yakni: 

1. Keiiuntungan reiilativeii 

(reiilativeii advantageii) 

2. Keiiseiisuaian 

(compability) 

3. Keiirumitan 

(compleiixity) 

4. Keiimungkinan dicoba 

(triability) 

5. Keiimudahan diamati 

(obseiirvability) 
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BAB III  

 

MEITODEI PEINEILITIAN 

3.1 Lokasi Peineilitian 

 Peiineiilitian ini di laksanakan di Kabupateiin Peiilalawan pada Dinas 

Komunikasi dan Informatika. Peiineiliti meiimilih lokasi teiirseiibut dikareiinakan Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kabupateiin Peiilalawan adalah instansi yang beiirtugas 

meiilaksanakan urusan peiimeiirintah daeiirah dibidang komunikasi dan informatika 

beiirdasarkan asas otonomi dan tugas peiimbantuan. 

3.2 Jeinis Peineilitian 

 Beiirdasarkan peiirmasalahan dan tinjauan peiineiiliti, maka jeiinis peiineiilitian 

ini adalah kualitatif deiingan peiindeiikatan deiiskriptif. Meiinurut (Sugiyono, 2016) 

meiitodeii peiineiilitian  kualitatif    meiirupakan  meiitodeii  peiineiilitian yang beiirlandasan 

pada filsafat postpositivismeii,  digunakan untuk meiilihat pada kondisi obyeiik yang   

alamiah (seiibagai lawananya adalah eiikspeiirimeiin) dimana peiineiilitian adalah   

seiibagai  instrumeiint   kunci, peiingambilan  sampeiil  sumbeiir  data  dilakukan 

seiicara purposivei idan snowball, teiiknik peiingumpulan  deiingan  triangulasi  

(gabungan), analisis   data   beiirsifat   kualitatif/induktif   dan hasil    peiineiiliti    

kualitatif    leiibih    meiineiikankan makna dari pada geiineiirasilisasi. 

Peiindeiikatan deiiskriptif meiinurut (Sugiyono, 2011) meiirupakan suatu 

meiitodeii peiineiilitian naturalistik kareiina peiineiilitian didasarkan pada kondisi 

alamiah. Seiimeiintara itu, peiindeiikatan kualitatif meiinurut (Moleiiong, 2012) adalah 

peiineiilitian untuk meiimahami feiinomeiina teiintang apa yang dialami oleiih subjeiik 

peiineiilitian, misalnya peiirilaku, peiirseiipsi, motivasi, tindakan, dan lain-lain  seiicara 
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holistik dan deiingan cara deiiskriptif dalam beiintuk kata-kata seiirta bahasa pada 

suatu konteiiks khusus yang alamiah deiingan meiimanfaatkan beiirbagai meiitodeii 

alamiah.  

Untuk meiilakukan seiibuah peiineiilitian yang dapat diukur tingkat 

validitasnya seiibuah peiineiilitian harus meiinganut meiitodeii peiineiilitian seiisuai deiingan 

teiima yang meiinjadi objeiik peiineiilitian. Seiihingga peiineiilitian teiirseiibut beiirsifat 

objeiiktif, ilmiah dan rasional. Untuk itu peiineiilitian ini meiinggunakan jeiinis 

peiineiilitian kualitatif deiingan peiindeiikatan diskriptif dalam meiindeiiskripsikan 

teiintang inovasi peiilayanan publik meiilalui aplikasi klik peiilalawan oleiih 

diskominfo kabupateiin peiilalawan. 

3.3 Jeinis dan Sumbeir Data 

Dalam peiineiilitian ini data yang dipeiiroleiih meiilalui dua jeiinis sumbeiir data 

yaitu: 

a) Data primeiir   

Sumbeiir data primeiir yaitu data yang langsung dikumpulkan oleiih 

peiineiiliti dari sumbeiir peiirtamanya (Suryabrata, 2010). Teiirkait peiineiilitian 

ini, data primeiir didapatkan deiingan obseiirvasi dan wawancara langsung 

keiipada para informan peiineiiliti. 

b) Data Seiikundeiir 

Sumbeiir data seiikundeiir adalah sumbeiir yang tidak langsung 

meiimbeiirikan data keiipada peiingumpul data, misalnya leiiwat orang lain atau 

leiiwat dokumeiin. Data seiikundeiir dalam peiineiilitian ini dipeiiroleiih dari 

obseiirvasi dan beiirbagai beiintuk laporan-laporan peiindukung seiirta 

dokumeiintasi mulai dari artikeiil, dokumeiin kantor, foto-foto, dan bahan-
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bahan teiirtulis yang sangat meiimbantu peiineiilitian ini. Data ini digunakan 

untuk meiindukung informasi dari data primeiir. 

3.4 Meitodei Peingumpulan Data 

Dalam meiilakukan peiineiilitian, data meiirupakan hal yang sangat peiinting 

untuk itu dipeiirlukan meiitodeii peiingumpulan data. Meiitodeii peiingumpulan data yang 

peiinulis gunakan adalah seiibagai beiirikut : 

1. Obeiiseiirvasi 

 Obseiirvasi adalah peiingamatan dan peiincatatan sisteiimatis 

teiirhadap geiijala-geiijala yang diteiiliti (Husaini, 2011). Meiitodeii ini 

dilakukan untuk meiindeiikatkan peiinulis deiingan orang-orang yang 

akan diteiiliti dan keii situasi atau lingkungan meiireiika yang 

seiibeiinarnya. Dan peiinulis dapat masuk keiidalam lingkungan yang 

akan diteiiliti.  

2. Wawancara  

 Wawancara adalah tanya jawab lisan antara dua orang atau 

leiibih seiicara langsung. Peiiwawancara diseiibut inteiirvieiiweiir, 

seiidangkan yang diwawancara diseiibut inteiirvieiiweiieii (Husaini, 

2011). Proseiis wawancara dilakukan untuk meiindapatkan data dari 

informan teiintang Peiilaksanaan Inovasi Peiilayanan Publik Meiilalui 

Aplikasi Klik Peiilalawan Oleiih DISKOMINFO Kabupateiin 

Peiilalawan. Dalam hal ini peiineiiliti meiingajukan peiirtanyaan keiipada 

keiy informan/informan teiirkait peiineiilitian yang dilakukan. 

Seiidangkan keiy informan/informan beiirtugas untuk meiinjawab 

peiirtanyaan yang diajukan oleiih peiiwawancara. Meiiskipun 
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deiimikian, keiy informan/informan beiirhak untuk tidak meiinjawab 

peiirtanyaan yang meiinurutnya privasi atau rahasia.  

3. Dokumeiintasi 

 Dokumeiintasi adalah teiiknik peiingumpulan data meiilalui 

proseiis meiingadakan atau meiilihat keiimbali dokumeiin yang teiilah ada 

deiingan meiimpeiilajari keiimbali infromasi yang teiirsimpan, misalnya 

buku-buku, arsip, tabeiil-tabeiil, dan bahan-bahan dokumeiintasi 

lainnya yang beiirmanfaat seiibagai sumbeiir data. Meiinurut (Arikunto, 

2002) meiitodeii dokumeiintasi adalah meiincari data yang beiirupa 

catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notuleiin 

rapat, leiiggeiir, ageiinda, dan seiibagainya. Dalam peiineiilitian ini 

peiineiiliti meiinggunakan dokumeiin-dokumeiin, catatan-catatan dan 

arsip-arsip yang ada pada leiimbaga yang meiimbeiirikan inovasi 

peiilayanan publik. Seiilain itu, dokumeiin teiirtulis yang beiirupa data-

data juga dilakukan informasi meiilalui inteiirneiit.   

3.5 Informan Peineilitian 

Peiineiintuan subjeiik diatas dilakukan beiirdasarkan meiitodeii Porposiv 

Sampling yaitu peiineiiliti meiintukan seiindiri sampeiil/informain peiineiilitian yang 

meiimiliki kreiidibilitas meiimbeiirikan informasi, maka peiineiiliti meiimilih teiiknik Keiiy 

Informan yaitu meiireiika yang meiingeiitahui dan meiimiliki beiirbagai informasi pokok 

yang di peiirlukan dalam peiineiilitian. Adapun informan tambahan yang meirupakan 

meireika yang dapat meimbeiri informasi walaupun tidak langsung teirlibat dalam 

inteiraksi sosial yang diteiliti. Maka dari itu, yang di jadikan keiy informeiin dalam 

peiineiilitian ini adalah Dinas Komunikasi dan Informasi Kabupateiin Peiilalawan 
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Adapun informan tambahannya yaitu organisasi peirangkat daeirah (OPD) dan 

masyarakat Kabupatein Peilalawan. 

Tabeil 3. 1 Keiy Informan dan Informan 

No Keiy Informein dan Informein 

1 Keipala Dinas Komunikasi dan Informatika 

2 Bidang Infrastruktur dan Layanan EI-Goveirmeint 

3 Sub Bagian Data dan Informasi Publik Dinas PUPR 

4 Masyarakat 

(Sumbeir: Data Olahan Peineiliti 2024) 

3.6 Analisis Data 

 Analisis data adalah proseiis meiincari dan meiinyusun data seiicara sisteiimatis 

data yang dipeiiroleiih dari hasil wawancara, catatan lapangan dan dokumeiintasi, 

deiingan cara meiingorganisasikan data keii dalam kateiigori, meiinjabarkan keii dalam 

unit-unit, meiilakukan sinteiisa, meiinyusun keii dalam pola, meiimilih mana yang 

peiinting dan yang akan dipeiilajari, dan meiimbuat keiisimpulan seiihingga mudah 

dipahami oleiih diri seiindiri maupun orang lain (Sugiyono, 2012). 

Analisis data dalam peiineiilitian kualitatif dilakukan seiijak seiibeiilum 

meiimasuki lapangan, seiilama di lapangan dan seiiteiilah seiileiisai di lapangan. Analisis 

data dilakukan meiinggunakan veiirsi Mileiis dalam (Sugiyono, 2013) bahwa 

aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan seiicara inteiiraktif dan 

beiirlangsung seiicara teiirus-meiineiirus sampai tuntas seiihingga datanya jeiinuh. 

Aktivitas meiiliputi reiiduksi data (data reiiduction), peiinyajian data (data display) 

dan peiinarikan keiisimpulan (veiirification).  

a. Reiiduksi data (data reiiduction)  

Meiireiiduksi data beiirarti meiirangkum,meiimilih hal-hal yang pokok, 

meiimfokuskan pada hal-hal yang peiinting, dicari teiima dan polanya dan 
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meiimbuang yang tidak peiirlu deiingan deiimikian data yang teiilah direiiduksi akan 

meiimbeiirikan gambaran yang leiibih jeiilas dan akan meiimpeiirmudah dalam 

meiilakukan peiingumpulan data seiilanjutnya.  

b. Peiinyajian data (data display)  

Dalam peiineiilitian kualitatif, peiinyajian data bisa dilakukan dalam 

beiintuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kateiigori,  flowchart dan 

seiijeiinisnya. Peiinyajian data dalam peiineiilitian ini peiineiiliti paparkan deiingan teiiks 

yang beiirsifat naratif dan dirancang guna meiinggabungkan informasi yang 

teiirsusun seiihingga mudah dipahami. 

c. Peiinarikan keiisimpulan (veiirification)  

Langkah seiilanjutnya adalah peiinarikan keiisimpulan, keiisimpulan awal 

yang dikeiimukakan masih beiirsifat seiimeiintara dan akan beiirubah apabila tidak 

diteiimukan bukti-bukti yang kuat yang meiindukung pada tahap peiingumpulan 

data beiirikutnya. Teiitapi apabila keiisimpulan yang dikeiimukakan pada tahap 

awal didukung oleiih bukti-bukti yang valid dan konsisteiin saat peiineiiliti keiimbali 

keii lapangan saat meiingumpulkan data maka keiisimpulan yang dikeiimukakan 

meiirupakan keiisimpulan yang kreiidibeiil. Deiingan deiimikian keiisimpulan 

mungkin dapat meiinjawab rumusan masalah teiitapi mungkin juga tidak kareiina 

dalam peiineiilitian kualitatif rumusan masalah masih beiirsifat seiimeiintara dan 

akan beiirkeiimbang seiiteiilah peiineiilitian beiirada di lapangan. 

Peiinarikan keiisimpulan atau veiirifikasi meiirupakan tahap akhir dalam 

proseiis data Mileiis. Veiirifikasi dilakukan seiiteiilah seiimua data teiirkumpul dan 

teiirjaring deiingan meiilakukan proseiis reiiduksi data yang keiimudian disajikan 
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seiibagai beiintuk proseiis peiingajuan data. Data yang disajikan keiimudian 

meiimbeiintuk suatu alur ceiirita yang dapat meiinggambarkan isi dari peiineiilitian. 

Seiilanjutnya peiineiiliti akan meiinarik keiisimpulan atau meiilakukan veiirifikasi 

data. (Sugiyono, 2011) meiinyatakan bahwa keiisimpulan adalah teiimuan baru 

dalam seiibuah peiineiilitian. Teiimuan baru ini beiirfungsi untuk meiimbeiirikan 

gambaran baru teiirhadap suatu objeiik peiineiilitian yang dahulu masih teiirlihat 

samar dan geiilap. 

Teiiknik meiinguji keiiabsahan data peiinting dilakukan deiingan proseiis 

peiineiilitian supaya teiimuan hasil peiineiilitian yang dapat dipeiircaya atau diakui 

validitas dan reiiabilitasnya. Hasil peiineiilitian ini dapat diakui validitasnya jika 

didapatkan dari data-data yang valid juga. Peiingujian keiiabsahan data dapat 

dipeiiroleiih deiingan meiinggunakan teiiknik peiimeiiriksaan keiiabsahan data seiipeiirti 

yang dikeiimukakan oleiih (Moeiiloeiing, 2005) :  

a) Keiiteiikukan Peiingamatan  

Peiineiiliti dituntut untuk leiibih rinci dan konsisteiin untuk 

meiindapatkan informasi baru sampai meiincapai keiijeiinuhan. Keiiteiikukan 

peiingamatan akan meiilahirkan proseiis peiindalaman peiimahaman dalam 

meiingamati objeiik peiineiilitian. 

b) Triangulasi 

Triangulasi dapat meiinguji keiijujuran, keiimampuan meiireiikam 

data yang dipeiiroleiih di lapangan. Triangulasi juga bisa digunakan 

beiirdasarkan sumbeiir data yaitu deiingan cara meiimbandingkan deiingan 

beiirbagai peiindapat, situasi dan dokumeiin yang beiirkaitan deiingan 

peiirmasalahan peiineiilitian.  
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c) Peiimeiiriksaan seiijawat meiilalui diskusi 

Peiineiiliti peiirlu meiilakukan diskusi deiingan teiiman seiijawat atau 

dari beiirbagai kalangan yang meiimahami masalah peiineiilitian. 

Peiingeiiceiikan seiijawat meiilalui diskusi beiirtujuan untuk meiingeiitahui 

masalah dari proseiis peiineiilitian dan keiibeiinaran hasil seiihingga dapat 

dikeiitahui keiikeiiliruan-keiikeiiliruan dan meiimbeiiri reiifeiireiinsi bagi 

peiineiiliti.  
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BAB IV  

 

GAMBARAN UMUM LOKASI PEINEILITIAN 

 

4.1 Gambaran Umum Kabupatein Peilalawan 

4.1.1 Seijarah Awal Kabupatein Peilalawan 

Seijarah Kabupatein Peilalawan diawali dari seijarah Keirajaan Peilalawan. 

Keirajaan Peilalawan beirasal dari Keirajaan Peikantua yang didirikan oleih 

Maharaja Indeira pada tahun 1380 M. Beiliau adalah beikas orang beisar di 

Keirajaan Teimasik (Singapura), teipatnya seiteilah keirajaan teirseibut dikalahkan 

oleih Keirajaan Majapahit di peinghujung abad XIV. Seibeilum peimeikaran 

teirjadi, kabupatein peilalawan teirmasuk Kabupatein Kampar yang saat itu 

meimiliki kawasan yang sangat luas. Kabupatein Peilalawan reismi dimeikarkan 

pada tanggal 12 oktobeir 1999, yang keimudian disahkan meilalui undang-

undang Nomor 53 tahun 1999 deingan ibu kotanya adalah Pangkalan Keirinci. 

Nama Kabupatein Peilalawan beirawal dari nama seibuah keirajaan 

Peilalawan yang pusat keirajaannya beirada di pinggir sungai Kampar. 

Keirajaan ini beirdiri tahun 1761, dan mulai teirkeinal pada masa peimeirintahan 

Sultan Syeid Abdurrahman Fachrudin (1811-1822). Raja teirakhir keirajaan 

Peilalawan adalah Teingku Beisar Keirajaan Peilalawan yang meimeirintah pada 

tahun 1940 -1945. Beirdasarkan Undang-Undang Nomor 53 Tahun 1999 

teintang peimbeintukan 8 (deilapan) Kabupatein/Kota di Propinsi Riau yang 

direismikan oleih Meinteiri Dalam Neigeiri tanggal 12 Oktobeir 1999 di Jakarta 

dan Opeirasional Peimeirintah Daeirah tanggal 5 Deiseimbeir 1999, salah satu di 

antaranya adalah Kabupatein Peilalawan. Kabupatein ini meimiliki luas 
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12.758,45 Km² dan pada awal teirbeintuknya teirdiri atas 4 keicamatan, yaitu 

keicamatan: Langgam, Pangkalan Kuras, Bunut, dan Kuala Kampar. 

Dalam peirkeimbangannya, Kabupatein Peilalawan seicara administratif 

teirdiri atas 12 wilayah keicamatan, yang meiliputi 106 Deisa dan 12 

Keilurahan. Keicamatan yang beilum meimliki keilurahan, yaitu Keicamatan 

Bandar Seiikijang dan Bandar Peitalangan. Pada tahun 2001 keipala daeirah 

Kabupatein Peilalawan ditunjuk oleih DPRD deingan pasangan H.T Azmun 

Jaafar dan H. Anas Badrun. Keimudian bulan Feibruari 2006, dilakukan 

peimilihan keipala daeirah langsung peirtama deingan pasangan teirpilih H.T 

Azmun Jaafar dan Drs H Rustam EIfeindi seibagai Bupati dan Wakil Bupati 

Kabupatein Peilalawan peiriodei 2006-2012. Peimilu keipala daeirah tahap keidua 

di Kabupatein Peilalawan dilaksanakan pada tanggal 16 Feibruari 2012. Dalam 

Rapat Pleino Komisi Peimilihan Umum Kabupatein Peilalawan tanggal 20 

Feibruari 2012 diteitapkan pasangan HM Harris dan Marwan Ibrahim seibagai 

Bupati dan Wakil Bupati Kabupatein Peilalawan. 

4.1.2 Gambaran Umum Kabupatein Peilalawan 

Kabupatein Peilalawan adalah salah satu kabupatein di Provinsi Riau, 

Indoneisia, deingan ibu kota Pangkalan Keirinci. Kabupatein ini meirupakan 

hasil peimeikaran dari Kabupatein Kampar, yang di beintuk beirdasarkan 

Undang-Undang RI Nomor 53 Tahun 1999. Kabupatein Peilalawan pada 

awalnya teirdiri atas 4 wilayah keicamatan, yakni : langgam, Pangkalan 

Kuras, Bunut, dan Kuala Kampar. Keimudian seiteilah teirbit Surat Dirjein 

PUOD No. 138/1775/POUD tanggal 21 Juni 1999 teintang peimbeintukan 9 
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(Seimbilan) Keicamatan Peimbantu di Provinsi Riau, maka Kabupatein 

Peilalawan di meikarkan meinjadi 9 (seimbilan) keicamatan, yang teirdiri atas 

4 keicamatan induk dan 5 keicamatan peimbantu, teitapi beirdasarkan SK 

Gubeirnur Provinsi Riau No. 136/TP/1443, Kabupatein Peilalawan 

dimeikarkan keimbali meinjadi 10 (seipuluh) keicamatan. Namun seiteilah 

teirbitnya Peiraturan Daeirah kabupatein peilalawan Nomor 06 tahun 2005, 

maka Kabupatein Peilalawan teirdiri atas 12 keicamatan. Kabupatein 

Peilalawan teirdiri dari 12 keicamatan, seibagai hasil peimeikaran dari 10 

keicamatan seibeilumnya. keidua beilas keicamatan teirseibut ( beiseirta ibu kota  

keicamatan) seibagai beirikut: 

1. Bunut ( ibu kota : Pangkalan Bunut) 

2. Langgam ( ibu kota: Langgam) 

3. Pangkalan Keirinci ( ibu kota: Pangkalan Keirinci ) 

4. Pangkalan Kuras (ibu kota: Soreik Satu) 

5. Pangkalan Leisung ( ibu kota: Pangkalan Leisung) 

6. Ukui (ibu kota: Ukui Satu) 

7. Kuala Kampar (ibu kota: Teiluk Dalam) 

8. Keirumutan Ukui (ibu kota: Keirumutan) 

9. Teiluk Meiranti (ibu kota: Teiluk Meiranti) 

10. Peilalawan (ibu kota: Peilalawan) 

11. Bandar Seii Kijang (ibu kota: Seiikijang) 

12. Bandar Peitalangan (ibu kota: Rawang EImpat) 

Kabupatein Peilalawan teirleitak di Peisisir Pantai Timur pulau sumateira 
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antara 1,25 LU sampai 0,20 LS dan 100,42° sampai 103,28 BT deingan 

batas wilayah adalah seibagai beirikut : 

1. Seibeilah Utara : beirbatasan deingan Kabupatein Siak dan Kabupatein 

Keipulauan Meiranti 

2. Seibeilah Seilatan : beirbatasan deingan Kabupatein Indragiri Hilir dan 

Kabupatein Indragiri Hulu  

3. Seibeilah Barat : beirbatasan deingan Kabupatein Kampar dan Kota 

Peikanbaru; dan 

4. Seibeilah Timur : beirbatasan deingan Keipulauan Riau  

Deingan diteitapkan pangkalan keirinci seibagai ibu kota dan pusat  

peimeirintahan,   Kabupatein   Peilalawan   meimiliki   luas   wilayah   kurang   

leibih 1.392.494 Ha atau 14,73 % dari luas wilayah Provinsi Riau 

(9.456.160 Ha). Seicara geiografis, peilalawan beirada di 0046`,24LU sampai 

0024’34’ LS dan 10130’37’ BT sampai deingan 10321’36’. Peinduduk asli 

teirdiri dari orang meilayu yang teirbagi dalam dua wilayah adat masyarakat Adat 

Meilayu Peisisir dan Masyarakat Meilayu adat Peitalangan, seiiring deingan 

peirkeimbnagan daeirah teirjadi mobilisasi peinduduk dari beirbagai suku dan daeirah 

seipeirti: Sumateira Barat, Sumateira Utara, Aceih, Jawa dan lain- lain. Deingan 

jumlah peinduduk saat ini leibih kurang 422.907,- jiwa. Sungai Kampar yang 

meimbeilah Kabupatein ini dari Barat kei Timur deingan beibeirapa anak sungainya 

meimbeiri karakteiristik teirseindiri teirhadap keihidupan peinduduknya. Dimanapun 

seibagian peinduduk asli banyak beirgantung keipada keikayaan dan keiragaman 

sumbeir daya peirairan. Seidangkan peinduduk asli yang beirada di daratan dan 
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peidalaman beirgantung pada keikayaan dan keiragaman hasil hutan deingan 

meimbukaa keibun dan meimanfaatkan sumbeir daya hutan lainnya seipeirti rotan, 

madu dan lainnya. 

4.2 Gambaran Umum Dinas komunikasi dan Informatika Kabupatein 

Peilalawan 

4.2.1 Seijarah Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupatein Peilalawan 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupatein Peilalawan Provinsi 

Riau meirupakan  unsur peilaksana urusan Peimeirintahan Daeirah di Bidang 

Informasi dan Komunikasi, Peingeilolaan Infrastruktur dan layanan EI-

Goveirnmeint, Data dan Statistik seirta Peirsandian. Peimbeintukan Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kabupatein Peilalawan meirupakan impleimeintasi 

dari Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 teintang Peimeirintahan Daeirah 

dan Peiraturan Peimeirintah Nomor 18 Tahun 2016 teintang Peirangkat Daeirah 

yang meingamanatkan keipada seitiap peimeirintah daeirah untuk 

meinyeileinggarakan urusan peimeirintahan wajib yang tidak beirkaitan deingan 

peilayanan dasar. 

Seilain itu Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupatein Peilalawan  

meimpunyai tujuan meimbantu Bupati meilaksanakan urusan peimeirintahan 

dan tugas peimbantuan di bidang Informasi dan  komunikasi, informatika, 

statistik, dan peirsandian. Keileimbagaan dalam Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kabupatein Peilalawan beirdasarkan Peiraturan Bupati Peilalawan 

Nomor 57 tahun 2016 teintang keidudukan, Susunan Organisasi, Tugas, 

Fungsi, Dan Tata Keirja Dinas Komunikasi Dan Informatika Peilalawan, Saat 

ini keileimbagaan Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupatein Peilalawan 
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deingan Struktur Organisasi yaitu  Dinas, Keipala Dinas meimbawahi 1 

Seikreitariat, dan 4 Bidang yaitu : Bidang Informasi dan Komunikasi Publik, 

Bidang Peingeilolaan Infrastruktur dan Layanan EI-Goveirnmeint, Bidang Data 

dan Statistik seirta Bidang Peirsandian. 

 4.2.2 Visi dan Misi Dinas Komunikasi dan Informatika 

KabupateinPeilalawan 

4.2.1.1 Visi  

“Peilalawan Maju 2026”  

“Kondisi teirwujudnya Kabupatein Peilalawan seibagai Pusat Industri 

dan Pariwisata yang Makmur EIkonominya, Adil dalam 

Beirkeihidupan dan Peimbangunannya, Jaya Kineirja Daeirahnya dan 

Unggul Sumbeir Daya Manusianya pada Tahun 2026” . Maka dari 

itu, Visi Peimeirintah Kabupatein Peilalawan 2021-2026 yaitu: 

a. Meiwujudkan Sumbeir Daya Manusia yang unggul dalam ilmu 

peingeitahuan dan iman (Maju SDM); 

b. Meiwujudkan keimakmuran eikonomi di Peirkotaan dan Peirdeisaan 

yang mandiri dan beirdaya saing (Maju EIkonomi); 

c. Meiwujudkan peimbangunan infrastruktur yang beirkeiadilan, leingkap 

, dan beirkeilanjutan (Maju Infrastruktur); 

d. Meingeimbangkan pariwisata daeirah beirbasis partisipasi masyarakat 

dan budaya meilayu seibagai peireikat neigeiri (Maju Wisata & 

Budaya); 
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e. Meiwujudkan Tata Keilola dan layanan Peimeirintahan yang humanis 

(Good Public Seirviceis) beirbasis data dan teiknologi informasi (Maju 

Keipeimeirintahan). 

4.2.1.2 Misi 

a. Meiningkatkan Kualitas Peimbangunan Manusia; 

b. Meiningkatkan Peirtumbuhan EIkonomi Mandiri dan Beirdaya Saing; 

c. Meiningkatkan keiseijahteiraan sosial masyarakat; 

d. Meiningkatkan peimeirataan peimbangunan infrastruktur wilayah yang 

beirkeilanjutan; 

e. Meiningkatkan pariwisata daeirah meilalui peimajuan budaya meilayu; 

dan 

f. Meiningkatkan tata keilola peimeirintahan yang baik. 

4.2.3 Uraian Tugas Pokok, Fungsi dan Tata Keirja 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupatein Peilalawan meiupakan unsur 

peilaksanaan urusan peimeirintahan yang meinjadi keiweinangan daeirah, Dinas 

Komunikasi dan Informatika dipimpin oleih Keipala Dinas, Seikreitariat dipimpin 

oleih Seikreitaris, Bidang dipimpin oleih Keipala Bidang, Subbagian dipimpin oleih 

Keipala Subbagian. Keimudian Dinas Komunikasi dan Informatika beirkeidudukan 

dibawah dan beirtanggung jawab keipada Bupati meilalui Seikreitaris Daeirah. 

Beirdasarkan Peiraturan Bupati Peilalawan Nomor 20 Tahun 2022 teintang 

Keidudukan, Susunan Organisasi dan Tata Keirja Peirangkat daeirah di Lingkungan 

Peimeirintah Kabupatein Peilalawan adalah seibagai beirikut: 
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1. Keipala Dinas 

Keipala Dinas Komunikasi dan Informatika meimpunyai tugas 

meimbantu Bupati meilaksanakan urusan peimeirintahan di bidang 

informasi dan komunikasi, Peingeilolaan informmatika, Statistik 

Seiktoral dan Peirsandian, Infratruktur dan Layanan ei-goveirnmeint yang 

meinjadi keiweinangan daeirah. Untuk meilaksanakan tugas Dinas 

Komunikasi dan Informatika meimiliki fungsi: 

a. Peirumusan Keibijakan; 

b. Peilaksanaan Keibijakan; 

c. Peilaksanaan EIvaluasi dan Peilaporan; 

d. Peilaksanaan Administrasi; dan 

e. Meimbeirikan reikomeindasi peirtimbangan teiknis izin Meinara  

teileikomunikasi. 

2. Seikeirtariat  

Seikreitariat meinyeileinggarakan tugas peilayanan administrasi, 

koordinasi, fasilitasi, peimantauan, eivaluasi dan peilaporan teirkait 

peireincanaan program, keiuangan, peirleingkapan dan peingeilolaan 

barang milik daeirah, seirta keipeigawaian dan umum. Seikreitaris dibantu 

oleih Keilompok jabatan Fungsional. Seikreitaris meinyeileinggarakan 

fungsi: 

a. Peilaksanaan koordinasi, fasilitasi dan peilayanan administrasi 

dalam peingkajian, peinyusunan dan peingusulan reincana 

strateigis, reincana keirja peirangkat daeirah, reincana keirja 
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tahunan, peirjanjian kineirja, dan laporan kineirja peimeirintah 

pada Dinas Komunikasi dan Informatika; 

b. Peinyusunan dan peimbinaan peilaksanaan norma, standar, 

proseidur dan criteiria peireincanaan program, keiuangan, 

peirleingkapan dan peingeilolaan barang milik daeirah, seirta 

keipeigawaian dan umum; 

c. Peinyeileinggaraan peimantauan, eivaluasi dan peilaporan 

peilaksanaan tugas seisuai deingan tugas yang teilah dilaksanakan 

keipada keipala Dinas Komunkasi dan Informatika; dan 

d. Peilaksanaan tugas keidinasan lain yang dibeirikan pimpinan baik 

lisan maupun teirtulis seisuai tugas dan fungsinya. 

a. Subbagian Umum dan Keipeigawaian 

Subbagian Umum dan Keipeigawaian meimpunyai tugas: 

a. Peinyusunan, peirumusan dan peimbagian tugas jabatan 

peilaksana seirta uraian tugas jabatan dan uraian keigiatan 

keilompok jabatan fungsional pada Subbagian Keipeigawaian 

dan Umum; 

b. Peireincanaan program/keigiatan dan peinganggaran pada 

Subbagian Keipeigawaian dan Umum; 

c. Peinyusunan dan peimbinaan peilaksanaan standar 

opeirasional proseidur peilayanan keipeigawaian dan umum; 

d. Peilaksanaan keigiatan keitatausahaan pada Dinas 

Komunikasi dan Informatika; 
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e. Peilaksanaan dan meingatur fasilitas rapat, peirteimuan dan 

upacara, seirta keigiatan keiprotokolan; 

f. Peilaksanaan peingadaan sarana dan prasarana kantor pada 

Dinas Komunikasi dan Informatika; 

g. Peilaksanaan peimeiliharaan sarana dan prasarana kantor, 

keibeirsihan, keiindahan, keiamanan dan keiteirtiban kantor 

pada Dinas Komunikasi dan Informatika; 

h. Peilaksanaan peinyusunan dan koordinasi teirhadap Reincana 

Keibutuhan dan Reincana Keibutuhan Peimeiliharaan Barang 

Milik Daeirah; 

i. Meilaksanakan peingeilolaan barang milik daeirah 

dilingkungan Dinas Komunikasi dan Informatika; 

j. Peilaksanaan koordinasi dan peilayanan administrasi 

keipeigawaian; antara lain karpeig, karis/karsu, kartu 

askeis/BPJS, taspein, peimbeirian peinghargaan, dan 

cindeiramata, administrasi peirnikahan dan peirceiraian 

peigawai, daftar hadir peigawai, surat izin cuti, surat peirintah 

tugas, peilantikan peijabat, peinilaian kineirja peigawai, 

hukuman disiplin peigawai, keinaikan gaji beirkala, validasi 

dan peimutakhiran data keipeigawaian, peinyusunan analisa 

jabatan, analisa beiban keirja, peita jabatan, proyeiksi 

keibutuhan peigawai, standar kompeiteinsi, dan eivaluasi 

jabatan; peinsiun peigawai dan urusan keipeigawaian lainnya; 



80 
 

k. Peilaksanaan koordinasi dan meinyusun analis jabatan, 

beiban keirja dan reincana keibutuhan formasi peigawai; 

l. Peilaksanaan peingeilolaan keiarsipan antara lain meilakukan 

peincatatan, peindistribusian, peindokumeintasian dan 

peimeiliharaan arsip; 

m. Peilaksanaan peingawasan, peimantauan, eivaluasi dan 

peinyusunan peilaporan peilaksanaan tugas dan keigiatan pada 

Subbagian Keipeigawaian dan Umum; dan  

n. Peilaksanaan tugas keidinasan lain yang dibeirikan pimpinan 

seisuai deingan tugasnya. 

3. Bidang Informasi dan Komunikasi Publik 

Keipala Bidang Informasi dan Komunikasi Publik meimpunyai 

tugas meilakukan koordinasi, fasilitasi dan eivaluasi pada Seiksi 

Komunikasi Publik, Seiksi Hubungan Meidia dan Masyarakat dan Seiksi 

Informasi Publik (Meidia Ceinteir). Adapun fungsi peinyeileinggaraan 

dari Keipala Bidang Informasi dan Komunikasi Publik yaitu: 

a. Peinyusunan program keirja dan reincana opeirasional pada 

bidang informasi dan komunikasi publik; 

b. Peinyeileinggaraan peilaksanaan koordinasi, fasilitasi dan 

peimeiriksaan hasil peilaksanaan tugas dilingkungan bidang 

informasi dan komunikasi publik; 
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c. Peinyeileinggaraan  peimantauan, eivaluasi dan peilaporan 

peilaksanaan tugas seisuai deingan tugas yang teilah 

dilaksanakan; dan 

d. Peilaksanaan tugas keidinasan lain yang dibeirikan pimpinan 

seisuai tugas dan fungsi. 

4. Bidang Peingeilolaan Infrastruktur dan Layanan EI-Goveirnmeint 

Keipala Bidang Peingeilolaan Infrastruktur dan Layanan EI-

Goveirnmeint meimpunyai tugas meilakukan koordinasi, fasilitasi dan 

eivaluasi pada Seiksi Infrastruktur dan Teiknologi, Seiksi Peingeimbangan 

dan Peingeilolaan Aplikasi dan Seiksi Peingeilolaan EI-Goveirnmeint. 

Maka dari itu, Keipala Bidang Peingeilolaan Infrastruktur dan Layanan 

EI-Goveirnmeint meinyeileinggarakan fungsi: 

a. Peinyusunan program keirja dan reincana opeirasional pada 

Bidang Peingeilolaan Infrastruktur dan Layanan EI-Goveirnmeint; 

b. Peinyeileinggaraan peilaksanaan koordinasi, fasilitasi dan 

peimeiriksaan hasil peilaksanaan tugas dilingkungan Bidang 

Peingeilolaan Infrastruktur dan Layanan EI-Goveirnmeint; 

c. Peinyeileinggaraan peimantauan, eivaluasi dan peilaporan 

peilaksanaan tugas seisuai deingan tugas yang teilah 

dilaksanakan; dan 

d. Peilaksanaan tugas keidinasan lain yang dibeirikan pimpinan 

seisuai tugas dan fungsi. 
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5. Bidang Peirsandian 

Keipala Bidang Peirsandian meimpunyai tugas meilakukan 

koordinasi, fasilitasi dan eivaluasi pada Seiksi Tata Keilola Peirsandian, 

Seiksi Opeirasional Peingamanan Peirsandian dan Seiksi Peingawasan, 

EIvaluasi Peinyeileinggaraan Peirsandian. Adapun fungsi 

meinyeileinggarakan dari Keipala Bidang Peirsandian yaitu: 

a. Peinyusunan program keirja dan reincana opeirasional pada 

Bidang Peirsandian; 

b. Peinyeileinggaraan peilaksanaan koordinasi, fasilitasi dan 

peimeiriksaan hasil peilaksanaan tugas dilingkungan Bidang 

Peirsandian; 

c. Peinyeileinggaraan peimantauan, eivaluasi dan peilaporan 

peilaksanaan tugas seisuai deingan tugas yang teilah 

dilaksanakan; dan 

d. Peilaksanaan tugas keidinasan lain yang dibeirikan pimpinan 

seisuai tugas dan fungsi. 

6. Bidang Statistik 

Keipala Bidang Statistik meimpunyai tugas meilakukan koordinasi, 

fasilitasi dan eivaluasi pada Seiksi Peingumpulan Data Statistik, Seiksi 

Peingeilolaan dan Analisa Data dan Seiksi Publikasi Data Statistik. 

Adapun fungsi dalam meinyeileinggarakannya yaitu: 

a. Peinyusunan program keirja dan reincana opeirasional pada 

Bidang Statistik; 
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b. Peinyeileinggaraan peilaksanaan koordinasi, fasilitasi dan 

peimeiriksaan hasil peilaksanaaan tugas dilingkungan Bidang 

statistik; 

c. Peinyeileinggaraan peimantauan, eivaluasi dan peilaporan 

peilaksanaan tugas seisuai deingan tugas yang teilah 

dilaksanakan; dan 

d. Peilaksanaan  tugas keidinasan lain yang dibeirikan pimpinan 

ssuai tugas dan fungsi 
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4.3 Struktur Organisasi  

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi 

Dinas Komunikasi Dan Informatika Kabupatein Peilalawan 
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BAB VI  

 

PEINUTUPAN 

6.1 Keisimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan inovasi pelayanan publik pada 

Aplikasi Klik Pelalawan sebagian besar sudah berjalan dengan baik dan sesuai 

dengan teori Rogers (2003) dengan lima indikator untuk mengukur keberhasilan 

suatu inovasi  yaitu keuntungan relative, kesesuaian, kerumitan, kemungkinan 

dicoba dan kemudahan diamati. Namun terdapat dua indikator yang belum 

maksimal yaitu kerumitan dan kemungkinan dicoba. Dapat dilihat bahwa 

keuntungan relative memberikan keuntungan secara ekonomi dan nilai praktis, 

selain itu juga dinilai efektif, sederhana, nyaman, cepat dan mudah digunakan. 

Kemudian pada kesesuaian dianggap sudah sesuai dengan kehidupan dan budaya 

yang termasuk nilai-nilai dimasalalu. Adapun kerumitan yang menjadi kendala 

ialah kurangnya pemahaman tentang digital, kendala jaringan, aplikasi eror dan 

kuota internet. Selain itu pada kemungkinan dicoba sudah memberi manfaat 

namun masih banyak masyarakat yang tidak tahu karena kurangnya sosialisasi 

secara langsung dan kurangnya minat literasi masyarakat. Pada kemudahan 

diamati hal ini mempermudah pekerjaan pemerintah serta adanya manfaat yang 

dirasakan oleh masyarakat. 

Adapun faktor penghambat inovasi yaitu kurangnya sosialisasi dimasyarakat 

secara langsung membuat sebagian masyarakat tidak mengetahui adanya aplikasi 

ini. Kemudian faktor implementasi Aplikasi Klik Pelalawan masih belum 

sempurna, aplikasi ini masih terus update program maupun fitur hingga akhirnya 
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nanti memenuhi  kebutuhan masyarakat secara menyeluruh. Selain itu sumber 

daya manusia yang ada dimasyarakat masih kurang, seperti kurangnya literasi dan 

minat baca, kurangnya kemampuan dalam mengoperasikan media sosial dan 

faktor lainnya seperti usia. Selanjutnya anggaran yang dinilai kurang atau belum 

cukup menjadi faktor penghambat inovasi pelayanan publik. 

6.2 Saran  

Beirdasarkan peingumpulan data dan peinarikan keirimpulan sari hasil 

wawancara dan obseirvasi, peineiliti meimbeirikan saran yang seikiranya dapat 

dipeirtimbangkan bagi warga dan Peigawai Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kabupatein Peilalawan. Adapun saran yang peinulis sampaikan yakni seibagai 

beirikut: 

1. Penulis berharap Dinas Komunikasi dan Informatika dalam 

meimaksimalkan peingeilolaan dan meingatasi adanya masalah dipeirbaiki 

deingan baik dan cepat agar aplikasinya beirguna bagi masyarakat luas dan 

peirangkat daeirah yang meinggunakan aplikasi teirseibut. Seilain itu Aplikasi 

Klik Peilalawan hendaknya disosialisasikan keidaeirah-daeirah deingan tim 

dan sisteim peilatihan agar masyarakat leibih meingeinal dan mampu 

meinggunakannya karena Aplikasi Klik Pelalawan sebagai sarana 

pelayanan publik yang berbasis e-government. 

2. Peinulis beirharap agar Dinas Komunikasi dan Informatika untuk teirus 

meilakukan peimbaharuan pada aplikasi agar leibih baik lagi dalam bidang 

peilayanan administrasi, informasi yang akurat, dan meiningkatkan inovasi 

teirbaru. Tidak hanya itu heindaknya peimeirintah meimpeirhatikan jaringan 
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inteirneit didaeirah-daeirah peilosok kareina peinting untuk meingakseis 

aplikasi. Seirta menambahkan alokasi anggaran ataupun prioritas anggaran 

agar masalah yang ada dimasyarakat ceipat teirseileisaikan.  
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Lampiran 1 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Narasumber 1 

Nama : Rinto Rinaldi,S.Kom,M.T 

Jabatan : Kepala Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten 

Pelalawan 

Waktu : Senin, 22 Januari 2024 

Tempat : Kantor Bupati Ruang Pelalawan Command Center 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejauh mana aplikasi ini 

dikembangkan? 

Untuk saat ini sudah cukup namun 

ada kekurangannya ya belum ada di 

IOS masih berbasis android. 

2 Apakah Aplikasi ini sudah 

berjalan sesuai prosedur dan 

mekanisme yang diharapkan? 

Iya sudah dek karena aplikasi ini 

selalu kami bahas di “Coffe 

Morning” setiap senin paginya. 

3 Apakah aplikasi klik pelalawan 

sudah disosialisasikan keseluruh 

warga/masyarakat kabupaten 

pelalawan? Atau hanya kepada 

OPD saja? 

Kalau disosialisasikan sudah malahan 

pak bupati langsung yang 

mensosialisaskian jika ada pertemuan 

langsung dimasyarakat karna ini salah 

satu program unggulan bupati yang 

berbeda dengan bupati sebelumnya. 

4 Apakah dengan menggunakan 

aplikasi klik pelalawan mampu 

mempermudah mendapatkan 

informasi dan lain sebagainya 

bagi masyarakat? 

Jelas mempermudah dek karna kan 

aplikasi klik pelalawan banyak fitur 

yang dapat membantu masyarakat. 

5 Bagaimana keuntungan 

penggunaan secara ekonomi  dan 

nilai praktis dalam menggunakan 

aplikasi klik pelalawan? 

Kalau sebagai pengguna aplikasi ini 

dek tentu diuntungkan dalam 

ekonomi karena tak perlu datang 

kedinas sudah bisa mengakses yang 

diinginkan begitun nilai praktisnya 

tentu lebih praktis daripada jauh-jauh 

datang kedinas. 

6 Bagaimana kenyamanan, 

kecepatan dalam 

bekerja/digunakan serta 

kemudahan pada penggunaan 

aplikasi klik pelalawan? 

Lebih nyaman dek karna semua ada 

dalam satu genggaman, lebih cepat 

juga direspon dengan dinas terkait 

dan mudah digunakan oleh kalangan 

masyarakat yang dapat 

mengoprasikan android ya, berbeda 

dengan lansia butuh pendamping. 

7 Bagaimana kesesuaian aplikasi 

klik pelalawan dengan cara 

Saat ini aplikasi klik sudah sesuai 

dengan yang dibutuhkan masyarakat 



masyarakat melakukan kegiatan 

saat ini? 

dek. 

8 Apakah aplikasi klik pelalawan 

sesuai dengan nilai-nilai dan 

pengalaman yang ada 

dimasyarakat atau dimasa lalu? 

Menurut saya sesuai dengan nilai-

nilai dimasyarakat dan dimasalalu 

yak arena aplikasi ini termasuk jenis 

inovasi pelayanan diseluruh OPD 

hanya saja kami dari Kominfo 

menjadi induk dari aplikasi ini dek. 

9 Bagaimana kemudahan dalam 

mempelajari, memahami dan 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Sangat mudah baik untuk dipelajari 

dipahami maupun digunakan. Tapi 

tidak semua masyarakat pelalawan 

melek digital yang menjadi salah satu 

factor penghambatnya. 

10 Apakah aplikasi klik pelalawan 

memiliki sifat yang fleksibel? 

Iya fleksibel dek…karena mudah 

diterima oleh masyarakat 

11 Apakah aplikasi klik pelalawan 

sudah melalui uji coba/uji 

publik? 

Sudah sebelumnya hanya berada 

dilingkungan OPD saja namun 

setelah dirasa sudah mampu untuk 

digunakan masyarakat maka 

diluncurkan pada acara Helat 

Pelalawan ke-23 pada 9 Oktober 

2022. 

12 Apakah dengan hadirnya aplikasi 

ini mampu memberikan 

kemudahan dalam observasi dan 

komunikasi kepada orang lain? 

Iya dek memudahkan pekerjaan dinas 

untuk tidak turun kelapangan, tapia 

da beberapa dinas yang perlu survey 

terlebih dahulu. 

13 Apakah ada manfaat yang dapat 

dirasakan masyarakat dengan 

hadirnya aplikasi klik pelalawan 

ini? 

Masyarakat lebih terbantu pemerintah 

pun juga lebih terbantu pekerjaannya 

melalui aplikasi ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 2 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Narasumber 2 

Nama : Irwan Andri, S.Kom 

Jabatan : Kepala Bidang Infrastruktur dan Layanan E-Government 

Waktu : Senin, 22 Januari 2024 

Tempat : Kantor Bupati Ruang Pelalawan Command Center 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejauh mana aplikasi ini 

dikembangkan? 

Aplikasi ini sudah cukup jauh dikembangkan 

yang tadinya mungkin terlalu banyak menu 

kami simpelkan lagi agar mudah dipahami 

masyarakat. 

2 Apakah Aplikasi ini sudah 

berjalan sesuai prosedur 

dan mekanisme yang 

diharapkan? 

Tentu sudah dek karna juga sudah banyak 

revisi pada system agar lebih baik lagi. 

3 Apakah aplikasi klik 

pelalawan sudah 

disosialisasikan keseluruh 

warga/Masyarakat 

kabupaten pelalawan? 

Atau hanya kepada OPD 

saja? 

Iya disosialisasikan oleh pak bupati saat 

pertemuan di masyarakat karna kan program 

unggulan beliau. 

4 Apakah dengan 

menggunakan aplikasi 

klik pelalawan mampu 

mempermudah 

mendapatkan informasi 

dan lain sebagainya bagi 

masyarakat? 

Iya tentu memudahkan masyarakat mendapat 

informasi karena banyak menu yang bisa 

dipilih sesuai yang dibutuhkan. 

5 Bagaimana keuntungan 

penggunaan secara 

ekonomi  dan nilai praktis 

dalam menggunakan 

aplikasi klik pelalawan? 

Ini lebih ke pengguna ya kalau dimasyarakat 

secara  ekonomi hemat uang bensin,uang 

makan dll daripada harus datang kedinas 

untuk menyampaikan keluhan. Secara praktis 

ya bagi mayarakat pastinya sangat praktis 

bisa dimana saja menggunakan tanpa datang 

langsung kedinas terkait. 

6 Bagaimana kenyamanan, 

kecepatan dalam 

bekerja/digunakan serta 

kemudahan pada 

penggunaan aplikasi klik 

Lebih nyaman dek karena dalam satu 

genggaman Dimana-mana tentu kita 

membawa handphone. Lebih cepat diterima 

OPD yang bersangkutan dan tentunya mudah 

digunakan. 



pelalawan? 

7 Bagaimana kesesuaian 

aplikasi klik pelalawan 

dengan cara masyarakat 

melakukan kegiatan saat 

ini? 

Aplikasi klik ini tentu sudah kami desain 

agar sesuai dengan yang dibutuhkan 

masyarakat dan sesuai dengan kehidupan 

dimasyarakat dek. 

8 Apakah aplikasi klik 

pelalawan sesuai dengan 

nilai-nilai dan 

pengalaman yang ada 

dimasyarakat atau dimasa 

lalu? 

Tentunya sesuai dengan nilai-nilai yang ada 

di masyarakat dan juga sejalan dengan 

pengalaman dimasalalu karna aplikasi klik 

ini merupakan inovasi dari seluruh pelayanan 

yang ada pada OPD-OPD di pelalawan, kami 

hanya sebagai induk saja yang menjalankan 

teap OPD terkait dek. 

9 Bagaimana kemudahan 

dalam mempelajari, 

memahami dan 

menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Untuk ini hal ini tentu mudah untuk 

dipelajari, dipahami maupun digunakan 

apalagi dikalangan milenial dan gen z di 

pelalawan ini. Berbeda mungkin dengan 

yang sudah usia lanjut ya. Namun ada 

kendala lainnya seperti situs yang eror 

terkadang karna masih dalam tahap 

pengembangan dan pengupdatean terus. 

10 Apakah aplikasi klik 

pelalawan memiliki sifat 

yang fleksibel? 

Iya fleksibel aplikasi ini bisa menysuaikan. 

11 Apakah aplikasi klik 

pelalawan sudah melalui 

uji coba/uji publik? 

Tentu sudah diuji coba terlebih dahulu di 

seluruh OPD yang ada di pelalawan, baik 

dikabupaten, kecamatan maupun desa baru 

selanjutnya kami sesuaikan dan kami 

luncurkan kemasyarakat. Kami juga 

mensosialisasikannya lewat media sosial dn 

juga menyebarkan baliho-baliho dibeberapa 

kecamatan. 

12 Apakah dengan hadirnya 

aplikasi ini mampu 

memberikan kemudahan 

dalam observasi dan 

komunikasi kepada orang 

lain? 

Iya dek mempermudah OPD dalam observasi 

juga dan berkomunikasi secara tidak 

langsung lewat aplikasi klik pelalawan. Ya 

misalnya saja pada aduan/lapor bup secara 

tidak langsung berkomunikasi lewat 

warna/tanda yang ada di lapor bup tersebut. 

Misalnya warna merah sebagai menunggu, 

kuning sebagai proses dan hijau menyatakan 

bahwa aduan/aspirasi sudah selesai 

dikerjakan dan bisa digunakan untuk 

masyarakat. 

13 Apakah ada manfaat yang 

dapat dirasakan 

masyarakat dengan 

Untuk saat ini saya rasa dari komentar-

komentar di Play Store yang sudah 

mendownload aplikasi ini merasa terbantu 



hadirnya aplikasi klik 

pelalawan ini? 

ya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 3 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Narasumber 3 

Nama : Erik Suhendra, S.Kom 

Jabatan : Ketua JMSI (Jaringan Media Siber Indonesia) di Pelalawan 

Waktu : Senin, 22 Januari 2024 

Tempat : Kantor JMSI Pelalawan 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1  Sejak kapan saudara/i 

mengetahui hadirnya 

aplikasi klik pelalawan? 

Sejak Bupati H.Zukri dilantik karna 

program klik pelalawan adalah program 

bupati. 

2 Menurut saudara/i 

bagaimana keuntungan 

secara ekonomi dan nilai 

praktis dalam 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Keuntungan dari aplikasi klik pelalawan ini 

lebih mempermudah masyarakat dalam 

menyampaikan aspirasi baik pelayanan 

administrasi, karena dalam aplikasi itu 

terdapat berbagai macam aspirasi yang 

dapat ditampung seperti pelayanan 

administrasi diseluruh OPD-OPD yang ada 

di Pelalawan. Jadi bisa melaporkan baik 

persoalan Pembangunan, pendidikan dll. 

Kalau secara ekonominya masyarakat tidak 

lagi susah datang untuk menjumpai 

bupati/pihak OPD terkait melalui laporan di 

klik pelalawan memudahkan masyarakat 

dan tak mengeluarkan biaya. 

3 Menurut saudara/i 

bagaimana 

kenyamanan,kecepatan 

dalam digunakan serta 

kemudahan dalam 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Aplikasi klik pelalawan ini ya sangat 

mempermudah itu pasti lebih efesiensi 

waktu kita, karena aplikasinya bisa 

didownload di play store. Jadi kami juga 

pernah ada investigasi ke masyarakat RT-

nya melapor jalan rusak dibuatlah laporan di 

“Lapor Bup” di PUPR-nya karena jalannya 

rusak 14 hari kerja dari laporan tersebut 

langsung pemerintah cepat tanggap terhadap 

laporan di masyarakat. 

4 Untuk saat ini bagaimana 

kesesuaian aplikasi klik 

pelalawan dengan nilai-

nilai dimasyarakat dan 

pengalaman dimasalalu? 

Aplikasi ini ya sangat bernilai di masyarakat 

manfaatnya sangat dirasakan dimasyarakat. 

Melalui aplikasi tersebut masyarakat 

dipermudah dan nilai-nilainya sangat 

dirasakan karena dizaman sekarang ini 

dengan teknologi kita hari ini tentu sangat 

mempermudah administrasi dan pelayanan. 



5 Apakah menu/tampilan 

pada aplikasi klik 

pelalawan sesuai dengan 

yang dibutuhkan 

masyarakat? 

Oh iya….kalau untuk aplikasi yang saya 

lihat cukup memenuhi aspirasi masyarakat 

karena mungkin juga masih terdapat 

kekurangan yak arena masih baru “human 

eror” di aplikasinya kendalanya, yang jelas 

pemerintah terbantu masyarakat terbantu. 

6 Menurut saudara/i seperti 

apa kemudahan dalam 

mempelajari,memahami 

dan menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Kalau saya pribadi sangat mudah untuk 

mempelajari, memahami dan menggunakan 

aplikasinya. 

7 Apakah menurut saudara/i 

aplikasi klik pelalawan 

memiliki sifat yang 

fleksibel? 

Oh iya…..kebetulan dizaman milenial ini 

teknologi kita makin canggih artinya tentu 

masyarakat, anak-anak kita hari ini SDM 

kita sudah sangat melek sekali apalagi 

teknologi aplikasi tentu menggunakan 

handphone. Menurut saya sangat fleksibel 

sekali untuk masyarakat menerima aplikasi 

tersebut karena tidak terlalu susah 

menggunakan, namun dikalangan lansia 

tentu perlu didampingi oleh anak-anak yang 

berpendidikan. 

8 Sebelumnya apakah 

aplikasi klik pelalawan 

sudah pernah 

disosialisasikan kepada 

masyarakat? 

Aaaaaa……kalau untuk sosialisasi sejauh 

kami dari JMSI menerima dari masyarakat 

belum ada, tapi alhamdulillah banyak juga 

masyarakat sudah sangat mengetahui 

informasi tentang aplikasi klik pelalawan 

karena disetiap pidato sambutan Bupati di 

12 Kecamatan Bupati tidak lupa untuk 

menyampaikan sosialisasi untuk 

masyarakat. Selain Bupati Diskominfo juga 

ada namun lebih dominan Bupati karna 

programnya ini masuk dalam janji beliau 

kepada masyarakat melalui aplikasi 

tersebut. Kalau sosialisasi lainnya kami dari 

JMSI karena ini baik untuk masyarakat 

mempermudah masyarakat ya kita 

sosialisasikan juga. 

9 Apakah Ketika saudara/i 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan mampu 

mempermudah 

mendapatkan informasi? 

Eeeee….klik pelalawan ini sangat 

mempermudah sebenarnya tergantung cara 

penggunaannya kalua untuk mudah ya 

sangat dimudahkan sekali tergantung 

penggunaan masyarakat dan pemerintah, 

update ya tentu perlu update terus 

informasi-informasi di klik pelalawan. 

 



Lampiran 4 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Narasumber 4 

Nama : Zuhri,SE 

Jabatan : Sub Bagian Data dan Informasi Publik 

Waktu : Rabu, 24 Januari 2024 

Tempat : Ruang Sekretariat Dinas PUPR Kabupaten Pelalawan 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejak kapan Bapak/Ibu 

mengetahui hadirnya 

aplikasi klik pelalawan? 

Eeee aplikasi klik pelalawan untuk klik lapor 

dimulai tahun 2022 artinya kami menerima 

laporan dari klik lapor ini mulai dari oktober 

2022. 

2 Menurut Bapak/Ibu 

bagaimana keuntungan 

secara ekonomi dan nilai 

praktis dalam 

menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Keuntungan artinya masyarakat terbantu gitu 

jadi keluhan masyarakat langsung bisa lapor 

yang penting punya android bisa mengadu. 

Kalua secara nilai praktisnya ya sama-sama 

praktis karna gaperlu tatap muka sudah 

sampai keluhannya di dinas. 

3 Menurut Bapak/Ibu 

bagaimana kenyamanan, 

kecepatan dalam 

digunakan serta 

kemudahan dalam 

menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Iya tentu nyaman digunakan, soal cepat kan 

pasti pemerintah langsung menanggapi dan 

juga mudah digunakan. Misalnya kan jalan 

rusak ya langsung kami tanggapi minimal 

kami survey dulu kelapangan. 

4 Untuk saat ini bagaimana 

kesuaian aplikasi klik 

pelalawan dengan nilai-

nilai dimasyarakat dan 

pengalaman masalalu? 

Kalau untuk kesesuaian ya sesuai dengan 

yang dibutuhin masyarakat dan sangat 

membantu baik kami ataupun masyarakat 

dan pengalaman masalalunya tentu ada 

makanya diciptkan klik pelelawan ini sebagai 

inovasi dimasa sekarang. 

5 Apakah menu/tampilan 

pada aplikasi kli 

pelalawan sesuai dengan 

yang dibutuhkan 

masyarakat? 

Kalau menurut kami dari DPUPR ya sesuai. 

6 Menurut Bapak/Ibu 

seperti apa kemudahan 

mempelajari, memahami 

dan mengunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Sangat mudah ya baik itu dipelajari, 

dipahami dan digunakan namun beda lagi 

jika orang tua-tua yang pakai pasti tak tahu. 

Kalau kerumitannya mungkin pada jaringan 

yad ek karena gasemua wilayah kuat 

sinyalnya 



7 Apakah menurut 

Bapak/Ibu aplikasi klik 

pelalawan memiliki sifat 

yang fleksibel? 

Iya kita tanggapi. Disini saya mengartikan 

fleksibel sebagai mudan dan cepat ya dek. 

8 Sebelumnya apakah 

aplikasi klik pelalawan 

sudah pernah 

disosialisasikan kepada 

masyarakat? 

Ada disosialisasikan kalau dari DPUPR, 

Bupati juga langsung mensosialisasikan 

kalau berkunjung ke daerah seperti perangkat 

desa rt dan rw dll. Tetapi ya ada banyak 

masyarakat yang tidak tahu ya maklum lah 

masyarakat kita ini kan banyak juga 

Masyarakat dikampung-kampung gapaham. 

Tapi dengan adanya aplikasi ini 

mempermudah pekerjaan pemerintah bagi 

saya. Kerena nanti aduan atau aspirasi yang 

ditujukan untuk PU dapat langsung kami 

terima. 

9 Apakah dengan hadirnya 

aplikasi ini mampu 

memberikan kemudahan 

dalam observasi dan 

komunikasi kepada orang 

lain? 

Iya memudahakn dalam observasi namun 

akan tetap kami survey juga dan memastikan 

apakah yang dinyatakannya itu benar atau 

tidak. 

10 Mengapa Dinas PUPR 

mendapat aduan 

tertbanyak dari dinas 

lainnya? Paling banyak 

dibidang infrastruktur? 

Ya pasti, karena DPUPR menangani masalah 

jalan, jembatan dan prasarana lainnya 

memang banyak rata-rata ya jalan paling 

banyak rusak, seperti dikuala kampar 

contohnya pintu air, tanggul, drainaseitu 

kegiatan ada di PUPR semua.Ada juga 

penyebabnya kenapa PU dapat aduan 

terbanyak maka kami lihat dulu apakah 

benar-benar pekerjaan PUPR atau tidak 

sebab ada yang melapor gedung sekolah 

rusak itu Dinas Pendidikan. Artinya tetap 

kami terima tadi didisposisikan ke Dinas 

Pendidikan, sebab masyarakat sebagian tidak 

tahu, mungkin sebagian masyarakat 

mengiranya itu PUPR. 

11 Apa penyebab 

aduan/laporan masih 

menunggu? 

Karena keterbatasan anggaran bisa jadi, ini 

Ketika ada laporan kalua anggaran terbatas 

ya tunggu dulu mungkin akan dimasukkan 

anggaran tahun depannya itu saja. Sementara 

aduan masyarakat semakin banyak jadi kami 

pilah pilah dulu mana prioritas yang 

dibutuhkan masyarakat. 

12 Bagaimana mekanisme 

laporan/aduan yang 

Prosesnya kan ada tiga dek, pertama 

masyarakat mengadu di aplikasi klik lapor 



masuk dari aplikasi klik 

pelalawan di Dinas 

PUPR? 

selanjutnya dinas yang bersangkutan 

menanggapi turun kelokasi melihat kondisi 

yang sebenarnya seperti apa urgent tidaknya, 

kalau anggarannya ada tahun itu langsung 

dikerjakan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 5 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Narasumber 5 

Nama : APRIANZA, S.Pd., M.Pd 

Jabatan : Guru Seni Budaya di SMAN 1 Pangkalan Bunut 

Waktu : Senin, 29 Januari 2024 

Tempat : Ruang Guru SMAN 1 Pangkalan Bunut 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejak kapan Bapak/Ibu 

mengetahui hadirnya 

aplikasi klik pelalawan? 

Klik pelalawan itu saya tahu lebih kurang 

ditahun 2022 seingat bapak ya. Saya tahu 

juga dari media sosial kaya info pkc. 

2 Menurut Bapak/Ibu 

bagaimana keuntungan 

secara ekonomi dan nilai 

praktis dalam 

menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Keuntungannya ya bagus secara efektif 

dapat, praktisnya dapat ekonomisnya pun 

dapat karna gaperlu jauh-jauh kedinas untuk 

melapor. 

3 Menurut Bapak/Ibu 

bagaimana kenyamanan, 

kecepatan dalam 

digunakan serta 

kemudahan dalam 

menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Kalau bentuk aplikasi sederhana, mudah 

digunakan responnya pun cepat dan 

dikategori kalangan yang mau mengetahui 

digital ya masih mudah menggunakannya. 

4 Untuk saat ini bagaimana 

kesuaian aplikasi klik 

pelalawan dengan nilai-

nilai dimasyarakat dan 

pengalaman masalalu? 

Hmm kalau nilai-nilai  ini masih rancu 

menurut saya, misalnya contoh ada info 

harga sawit di dalam klik pelalawan itu tidak 

jelas apakah itu info harga sawit didisbun 

atau di pabrik-pabrik luar.  

5 Apakah menu/tampilan 

pada aplikasi kli 

pelalawan sesuai dengan 

yang dibutuhkan 

masyarakat? 

Kalau menu-menunya sebagian secara 

umumnya ada disana menurut bapak ya. 

6 Menurut Bapak/Ibu 

seperti apa kemudahan 

mempelajari, memahami 

dan mengunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Eeee kalau kerumitan menurut saya gak ada 

sih karna tinggal mengisi data saja. Sangat 

mudah untuk dipelajari,dipahami maupun 

digunakan. Menurut bapak penggunaan 

apliksinya simple sih. Kendalanya ya kalau 

habis kuota payah mau melapor atau cari 

informasi 

7 Apakah menurut Bisa aja termasuk fleksibel dan cukup 



Bapak/Ibu aplikasi klik 

pelalawan memiliki sifat 

yang fleksibel? 

fleksibel menurut saya. 

8 Sebelumnya apakah 

aplikasi klik pelalawan 

sudah pernah 

disosialisasikan kepada 

masyarakat? 

Kalau untuk klik pelalawan gatau ya 

dimasyarakat tapi kalua dilingkungan sekolah 

ada juga tu udah di jam istirahat kaya 

sosialisasi secara ngobrol-ngobrol santai saja. 

Tapi kalo yang datang pertim untuk 

mensosialisasikan dimasyarakat setau bapak 

belum ada ya. Bapak juga tahu aplikasi ini 

dari media sosial dann mudah juga untuk 

melihat berita terbaru seputar pelalawan 

9 Apakah Ketika Bapak/ibu 

menggunakan aplikasi 

klik pelalawan mampu 

mempermudah 

mendapatkan informasi? 

Kalau untuk informasi terus terang bapak 

belum mengandalkan aplikasi klik pelalawan. 

Karena apapun system informasinya ya tugas 

pokok bapak disini sementara yang ada diklik 

pelalawan ini diluar dari konteks 

pemerintahan karna saya disekolah kalau klik 

pelalawan ini lebih kepada masyarakat secara 

umum. 

10 Ditahun 2022 tersebut 

kejadian apa yang bapak 

laporkan? 

Itu tentang keadaan desa di Lubuk Mas 

tentang jalan yang jebol. Sebelumnya bapak 

buat laporan di klik udah tanya juga kedesa 

tapi dari pihak desa ada beberapa proses yang 

dilewati, makanya bapak coba di klik 

pelalawan. Karena memang diklik pelalawan 

kan banyak tu menunya gak hanya tentang 

pelaporan masalah jalan tapi semuanya kan 

ada. Terus bapak coba isilah data-data 

semuanya ee kita buat titik koordinatnya, kita 

buat keterangan lengkapnya terus dishare 

1x24 jam lah tanggapannya kemaren itu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 6 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Narasumber 6 

Nama : Titis Niwanda 

Jabatan : Mahasiswi UNRI dari Pelalawan  

Waktu : Selasa, 30 januari 2024 

Tempat : Perumahan Griya Setia Nusa, Blok C2 No 29 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejak kapan saudara/i 

mengetahui hadirnya 

aplikasi klik pelalawan? 

Sebetulnya belum terlalu lama tetapi saya 

pernah mendengar dan juga telah saya 

download aplikasinyaa. 

2 Menurut saudara/i 

bagaimana keuntungan 

secara ekonomi dan nilai 

praktis dalam 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Jadi menurut saya keuntungannya sangat 

ada karena konteksnya di klik pelalawan ini 

dapat melihat dan membantu perekonomian 

misalnya di “Klik UMKM”. Jadi kita tahu 

apa saja bentuk UMKM yang ada 

dipelalawan dan menguntungkan secara 

ekonomi. 

3 Menurut saudara/i 

bagaimana 

kenyamanan,kecepatan 

dalam digunakan serta 

kemudahan dalam 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Sebetulnya sangat memudahkan karena kita 

tidak perlu mengurus lagi kedinas terkait, 

sangat cepat dan memudahkan.Misalnya 

ketika saya ingin membuat KTP tidak perlu 

lagi pergi ke capil ketika ingin membuat 

KTP hanya upload berkas dan kita 

mengambil secara fisik ke capilnya saja. 

4 Untuk saat ini bagaimana 

kesesuaian aplikasi klik 

pelalawan dengan nilai-

nilai dimasyarakat dan 

pengalaman dimasalalu? 

Jadi menurut saya eeee….memang dalam 

klik pelalawan ini dengan kehidupan dan 

budaya saya sendiri itu ada kaitannya seperti 

zakat didalam aplikasi ini terdapat “Klik 

Zakat” yang merupakan nilai dimasalalu dan 

dikembangkan juga. 

5 Apakah menu/tampilan 

pada aplikasi klik 

pelalawan sesuai dengan 

yang dibutuhkan 

masyarakat? 

Kalau dari segi bentuk/tampilannya 

mungkin itu terlalu banyak dan bisa lebih 

disimpelkan saja. Karena fitur yang banyak 

membuat orang tua yang memakai mungkin 

akan kesulitan. 

6 Menurut saudara/i seperti 

apa kemudahan dalam 

mempelajari,memahami 

dan menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Menurut saya sangat mudah untuk dipelajari 

dipahami dan digunakan karena kita hanya 

mendownload dan bisa langsung digunakan 

dan disitu sudah disediakan fitur-fiturnya 

kita tinggal memilih saja. Namun menurut 

saya ada sisi kerumitan jika yang memakai 



orang tua yang kurang paham tentang 

teknologi dan ditambah dengan factor mata 

yang terkadang sudah rabun. Kalau untuk 

saya kalangan mahasiswa sih paling 

susahnya gapunya kuota untuk akses. 

7 Apakah menurut saudara/i 

aplikasi klik pelalawan 

memiliki sifat yang 

fleksibel? 

Menurut saya sudah fleksibel tetapi belum 

seutuhnya namun bisa lebih difleksibelkan 

lagi. 

 

 

8 Sebelumnya apakah 

aplikasi klik pelalawan 

sudah pernah 

disosialisasikan kepada 

Masyarakat? 

Menurut saya, kalua saya sendiri tahu tidak 

karna disosialisasikan namun saya mencari 

tahu karna saya juga mahasiswa dan 

mencari tahu terkait beasiswa dan saya 

mengetahui aplikasi klik pelalawan melalui 

google dan juga berita di internet dan 

ternyata dalam aplikasi klik pelalawan 

tersebut terdapat fitur “Klik Pendidikan” 

yang menjadi perantara saya untuk ikut 

beasiswa karna mempermudah mengetahui 

persyaratan yang diperlukan 

9 Apakah Ketika saudara/i 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan mampu 

mempermudah 

mendapatkan informasi? 

Menurut saya sangat mempermudah 

mendapatkan informasi karena update juga 

aplikasinya. Jadi saya merasa untuk 

mendapatkan informasi itu sangat mudah 

dan cepat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 7 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Narasumber 7 

Nama : Nanang 

Jabatan : Masyarakat Pelalawan  

Waktu : Rabu, 31 Januari 2024 

Tempat : Perumahan Desa Trimulya Jaya 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejak kapan saudara/i 

mengetahui hadirnya 

aplikasi klik pelalawan? 

Sebelumnya pernah dengar tapi untuk tahu 

tentang aplikasinya belum lama ini. 

2 Menurut saudara/i 

bagaimana keuntungan 

secara ekonomi dan nilai 

praktis dalam 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Kalau menurut saya menguntungkan secara 

ekonomi ya tidak keluar duit banyak dan 

praktis juga untuk digunakan. 

3 Menurut saudara/i 

bagaimana 

kenyamanan,kecepatan 

dalam digunakan serta 

kemudahan dalam 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Bagi saya kenyamanan dan kecepatan serta 

kemudahan dalam penggunaan aplikasi 

sangat mudah. 

4 Untuk saat ini bagaimana 

kesesuaian aplikasi klik 

pelalawan dengan nilai-

nilai dimasyarakat dan 

pengalaman dimasalalu? 

Menurut saya eeeemm….dalam klik 

pelalawan ini sudah sesuai ya dengan 

dengan yang dibutuhkan masyarakat. 

5 Apakah menu/tampilan 

pada aplikasi klik 

pelalawan sesuai dengan 

yang dibutuhkan 

masyarakat? 

Kalau dari segi tampilannya menurut saya 

sih sudah sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat. 

6 Menurut saudara/i seperti 

apa kemudahan dalam 

mempelajari,memahami 

dan menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Ohh ya kalau itu mudah pasti baik untuk 

dipelajari, dipahami maupun digunakan 

apalagi dikalangan milenial ya. 

7 Apakah menurut saudara/i 

aplikasi klik pelalawan 

memiliki sifat yang 

Kalau saya berpendapat sudah fleksibel. 

 

 



fleksibel? 

8 Sebelumnya apakah 

aplikasi klik pelalawan 

sudah pernah 

disosialisasikan kepada 

Masyarakat? 

Nah kalau ini saya sendiri sebagai 

masyarakat belum pernah mengikuti 

ataupun mendengar adanya sosialisasi 

langsung kemsyarakat y amba, karna saya 

tahu juga dari sosial media instagram. 

9 Apakah Ketika saudara/i 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan mampu 

mempermudah 

mendapatkan informasi? 

Tentu mempermudah ya masyarakat bisa 

lihat-lihat informasi seputaran pelalawan. 

Kalau saya sendiri biasa untuk melihat 

informasi harga TBS Sawit 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 8 

TRANSKRIP WAWANCARA 

Narasumber 8 

Nama : Elva Elviana 

Jabatan : Mahasiswi UIN SUSKA RIAU dari Pelalawan  

Waktu : Kamis, 1 Februari 2024 

Tempat : Perumahan Desa Dundangan 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Sejak kapan saudara/i 

mengetahui hadirnya 

aplikasi klik pelalawan? 

Mungkin satu tahun terakhir sih baru tahu 

kalau ternyata ada aplikasi ini dan ternyata 

aplikasinya juga baru jadi maklum baru 

tahu. 

2 Menurut saudara/i 

bagaimana keuntungan 

secara ekonomi dan nilai 

praktis dalam 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Setahu aku kan aplikasi ini sebagai salah 

satu inovasi pelayanan publik bagi 

masyarakat nah kalau keuntungannsecara 

ekonomi ya tentu hemat biaya dan praktis 

jugakan bisa dimana aja mengakses. 

3 Menurut saudara/i 

bagaimana 

kenyamanan,kecepatan 

dalam digunakan serta 

kemudahan dalam 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan? 

Nyaman digunakan ya dan cepat kalau 

mudah ya saya pribadi mudah dalam 

menggunakanya. 

4 Untuk saat ini bagaimana 

kesesuaian aplikasi klik 

pelalawan dengan nilai-

nilai dimasyarakat dan 

pengalaman dimasalalu? 

Udah sesuai ya kan aplikasi ini menurut 

saya diciptakan menjadi inovasi pelayanan 

yang ada dikabupaten pelalawan 

dimasalalu, diciptakan aplikasi ini kan agar 

mempermudah masyarakat dan sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat. 

5 Apakah menu/tampilan 

pada aplikasi klik 

pelalawan sesuai dengan 

yang dibutuhkan 

masyarakat? 

Menurut akusih udah sesuai ya kalau 

gasalah di aplikasinya tuh ada fitur 

lowongan pekerjaan. Itukan sangat 

dibutuhkan ya apalagi saat inikan banyak 

banget nih orang-orang yang butuh 

pekerjaan jadi dengan adanya aplikasi ini 

memudahkan orang-orang untuk 

mengetahui dimana aja ada pekerjaan. Terus 

di aplikasinya ada UMKM juga ya 

membantu dan sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat. 



6 Menurut saudara/i seperti 

apa kemudahan dalam 

mempelajari,memahami 

dan menggunakan aplikasi 

klik pelalawan? 

Menurutku mudahsih menggunakan aplikasi 

ini. 

7 Apakah menurut saudara/i 

aplikasi klik pelalawan 

memiliki sifat yang 

fleksibel? 

Fleksibel ya dan pasti aplikasi ini bisa 

digunakan dimanapun dan kapanpun kamu 

berada selagi dalam jangkauan internet yang 

bagus dan memiliki kuota internet ya karena 

kan aplikasi ini gabisa kalau offline. 

 

8 Sebelumnya apakah 

aplikasi klik pelalawan 

sudah pernah 

disosialisasikan kepada 

masyarakat? 

Setahu aku ya belum ada dan sayang banget 

jika ada aplikasi bagus tapi masih banyak 

masyarakat yang belum tahu. Pemerintah 

juga harus lebih aktif lagi buat 

mensosialisasikan aplikasi ini di pelosok 

ataupun yang jauh dari ibu kota. 

9 Apakah Ketika saudara/i 

menggunakan aplikasi klik 

pelalawan mampu 

mempermudah 

mendapatkan informasi? 

Emm kalau ini cukup untuk aku mengetahui 

informasi yang ada dikabupaten pelalawan. 

Menurutku aplikasi ini bisa menjawab 

pertanyaanku dan kebutuhanku yang aku 

butuhin ketika buka aplikasi ini. Misalnya 

kaya pendidikan, lowongan pekerjaan, 

UMKM, dan lain sebagainya. 
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