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ABSTRAK 

 

Masyarakat sudah sepatutnya menyadari bahwa pelayanan publik selama 

ini sudah menjadi masalah yang harus diperhatikan untuk memenuhi berbagai 

macam kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan secara ekstrim dapat 

dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. 

Masih banyak warga mengeluh karena proses pencetakan KTP, KK, KIA, 

terkesan lambat. Berbagai upaya terus dilakukan pemerintah kabupaten bengkalis 

melalui Disdukcapil (Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil) dalam 

memberikan pelayananan yang memudahkan masyarakat. Inovasi pelayanan 

tersebut menghasilkan sebuah inovasi sektor publik yaitu Layanan Jebol Master 

(Jemput Bola Secara Masif Dan Terintegrasi). Adapun teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Pelayanan jebol master dapat mempermudah masyarakat dengan 

pelayanan yang ramah dan dilengkapi dengan sarana dan prasarana beserta 

jaringan yang memadai. Pelayanan yang mudah dan tidak di pungut biaya akan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Pentingnya akan kesadaran disiplin diri supaya 

tidak mengakibatkan terjadinya kerugian individu maupun orang lain dalam 

melengkapi persyaratan administrasi kependudukan agar meningkatnya kualitas 

pelayanan yang transparan, serta keadilan dalam pelayanan tanpa memihak 

kelompok tertentu. 

Kata kunci:  Inovasi, Pelayanan, Administrasi Kependudukan, Kualitas Pelayanan 

Publik.  

 

ABSTRACT 

 
The public should be aware that public services have long been a problem that 

must be taken into account to fulfill various needs that cannot be met alone, in the 

extreme it can even be said that services cannot be separated from human life. Many 

residents still complain that the process of printing KTP, KK, KIA seems slow. The 

Bengkalis district government continues to make various efforts through the Disdukcapil 

(Population and Civil Registration Service) to provide services that make things easier 

for the community. This service innovation resulted in a public sector innovation, namely 

the Jebol Master Service (Massive and Integrated Ball Pickup). The data collection 

techniques used in this research are interviews, observation and documentation. Jebol 

master services can make things easier for people with friendly service and are equipped 

with adequate facilities and infrastructure along with networks. Easy and free service 

will improve service quality. It is important to be aware of self-discipline so as not to 

cause harm to individuals or other people in completing population administration 

requirements in order to increase the quality of transparent services, as well as fairness 

in services without favoring certain groups. 

 

Keywords: Innovation, Service, Population Administration, Quality of Public 

Services. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pelayanan publik pada dasarnya sangat berkaitan dengan aspek kehidupan 

sosial yang luas dalam kehidupan bernegara, pemerintah memiliki tugas sebagai 

penyedia berbagai pelayanan publik yang diperlukan masyarakat dalam bentuk 

lain dalam bidang pendidikan,kesehatan, informasi teknologi dan lainnya (Fauzan, 

2020). Sebagaimana fungsi pemerintah dijalankan sejalan dengan undang-

perundangan nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik menyatakan bahwa 

pelayanan publik merupakan serangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 

pelayananan sesuai peraturan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang 

dan jasa, dan pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. 

Dalam kehidupan sehari hari pelayanan publik merupakan suatu hal yang 

penting dalam mendukung menjalankan suatu aktifitas masyarakat.untuk 

memberikan pelayanan publik yang lebih baik dalam partisipasi masyarakat agar 

dapat membantu dan memperbaiki kinerja pemerintah dalam upaya pembangunan 

sosial, dalam konteks penyelenggaraan pelayanan publik pemerintah merupakan 

aktor pertama dan utama yang bertanggung jawab dalam upaya pemenuhan hak-

hak rakyat (Mulyadi et al., 2016).  

  Menurut Mulgan, Albery & Kurniawan dalam Muluk, (2008) dijelaskan 

bahwa inovasi merupakan suatu kreasi dan implementasi dari adanya suatu proses 
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produk baru dalam layanan hingga menjadi hasil nyata dalam pengembangan 

efektivitas dan kualitas hasil. Agar pe ilayanan publik dapat le ibih baik maka 

dibutuhkan inovasi-inovasi dalam pe ingeimbangan peilayanan. Deingan hadirnya 

inovasi seibagai suatu produk baru te intunya akan me ingantikan cara lama ke i cara 

yang baru dalam me imbeirikan peilayanan. Meinurut Rogeirs dalam (Holland, 2017) 

inovasi adalah ide i, objeik, gagasan, dan praktik yang dilandasi dan dite irima 

seibagai seibuah hal baru baik ole ih seiseiorang maupun se ikeilompok untuk 

diaplikasikan. Adapun tujuan utama dari inovasi adalah untuk meiningkatkan 

kualitas seisuatu, baik itu produk maupun jasa. Inovasi yang hadir deingan gagasan 

seirta idei baru diharapkan mampu meimbuat suatu produk ataupun jasa peilayanan 

jauh leibih beirnilai dan beirkualitas dari seibeilumnya.  

Peirmasalahan dalam hal peilayanan publik di Indoneisia yang paling seiring 

dipeirbincangkan adalah Peirtama, reindahnya kualitas peilayanan publik. Keidua, 

tingginya tingkat peinyalahgunaan keiweinangan dalam beintuk KKN. Keitiga, 

birokrasi yang panjang dan adanya tumpang tindih tugas dan keiweinangan. 

Keieimpat, reindahnya peingawasan eiksteirnal dari masyarakat. Keilima, beilum 

beirjalannya deiseintralisasi keiweinangan seicara eifeiktif. Keieinam, sisteim peilayanan 

publik yang beilum diatur se icara jeilas dan teigas. Keimudian, peirmasalahan klasik 

yang paling se iring dikeiluhkan masyarakat te irhadap proseis peilayanan publik, 

khususnya meingeinai masalah peilayanan dibidang administrasi adalah Pe irtama, 

teirjadinya diskriminasi aparatur birokrasi dalam me imbeirikan peilayanan. Keidua, 

seiring teirjadinya pungutan liar (pungli) dalam pe imbeirian layanan. Ke itiga, tidak 

adanya keipastian dalam pe imbeirian layanan. Muammar (2014: 3)  
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Masyarakat sudah se ipatutnya me inyadari bahwa pe ilayanan publik seilama 

ini sudah meinjadi masalah yang harus dipe irhatikan untuk meimeinuhi beirbagai 

macam keibutuhan yang tidak dapat dipe inuhi seindiri, bahkan se icara eikstrim dapat 

dikatakan bahwa pe ilayanan tidak dapat dipisahkan de ingan keihidupan manusia. 

Masyarakat se ibagai peingguna jasa se iring dihadapkan pada beigitu banyaknya 

keitidakpastian keitika meireika beirurusan deingan birokrasi khususnya birokrasi 

peilayanan publik. Se ibagian beisar masyarakat sulit me impeirkirakan kapan 

keipastian peinyeileisaian seigala urusan peilayanan bisa dipe iroleihnya. 

Keitidakpastian te irseibut meinyeibabkan masyarakat me injadi einggan untuk 

meilakukan peingurusan teirkait peincatatan sipil se ihingga masyarakat masih ada 

yang beilum meimiliki se ipeirti Kartu Tanda Pe induduk (KTP), Kartu Ke iluarga 

(KK), dan Akta Ke ilahiran, yang me irupakan keiwajiban seitiap warga neigaranya. 

Peilayanan Kartu Tanda Peinduduk (KTP), Kartu Ke iluarga (KK), dan Akta 

Keilahiran sangat vital dalam ke ihidupan masyarakat, kare ina keitiganya me injamin 

keibeiradaan, ideintitas, dan hak sipil lainnya. Pe ilayanan seipeirti ini teintu sangatlah 

peinting dan meinjadi bagian dari peilayanan publik yang harus dise ileinggarakan 

oleih neigara. 

Dari fakta yang lain yakni informasi yang dipe iroleih baik me ilalui 

keiteirangan masyarakat se iteimpat maupun me idia, meimbuktikan bahwa masih 

banyak masalah-masalah yang te irdapat dalam pe ilaksanaan layanan publik yang 

ada di Kantor UPT Keipeindudukan dan Peincatatan Sipil Kota Duri. Masih banyak 

warga mengeluh karena proses pencetakan KTP, KK, KIA, terkesan lambat. 
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Tabel 1.1 Jumlah Data Kependudukan Sebelum Adanya Inovasi 

Pelayanan Pada Tahun 2019-2020. 

 

No. Jenis Layanan Jumlah Tercetak 

2019 2020 

1. Akta perkawinan 222 196 

2. Akta kematian 157 196 

3. Kartu keluarga (KK) - 11.097 

4. KTP 1.370 8.562 

Jumlah 1.749 20.051 

Sumber: Operator Pelayanan Kantor Disdukcapil 2024 

Pada tahun 2021 di bawah pimpinan bupati beingkalis jangkauan layanan 

keipeindudukan meincapai seiluruh peilosok wilayah kabupate in beingkalis. Beirbagai 

upaya teirus dilakukakan pe imeirintah kabupatein beingkalis meilalui Disdukcapil 

(Dinas Keipeindudukan dan Peincatatan Sipil) dalam meimbeirikan peilayananan 

yang meimudahkan masyarakat. Inovasi pe ilayanan te irseibut meinghasilkan se ibuah 

inovasi seiktor publik yaitu Layanan Je ibol Masteir (Jeimput Bola Seicara Masif Dan 

Teirinteigrasi). Jeibol Masteir adalah suatu peilayanan yang mana pe itugas 

disdukcapil turun langsung ke irumah masyarakat tingkat deisa/keilurahan bahkan 

tingkat RT/RW untuk me imeinuhi seimua jeinis dokumein keipeindudukan. Layanan 

ini tidak hanya untuk Ke icamatan atau Ke ilurahan teitapi juga sampai keirumah -

rumah peinduduk yang meimbutuhkan layanan te irseibut. Jeibol masteir ini 

teirlaksana pada ke icamatan Bathin Solapan. Dari inovasi yang te ilah dilakukan 

masyarakat sangat me irasakan manfaat salah satu inovasi Je ibol masteir dalam 

peilayanan administrasi ke ipeindudukan. Peimbuatan inovasi peilayanan publik 

Kabupatein Beingkalis be irtujuan untuk me impeirmudah peilayanan administrasi 

seluruh dukcapil. Jika masyarakat meimbutuhkan peilayanan bisa meinghubungi 
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keipala deisa atau lurah se iteimpat untuk dapat dilaporkan agar me indapatkan 

layanan, atau anggota ke iluarganya meinghubungi UPT Dukcapil seiteimpat.  

Pada tahun 2022 te irus meineirus dilakukan layanan je imput bola seicara 

massif dan te irinteigrasi deingan meindatangi rumah pe induduk yang beirkeibutuhan 

khusus di Keicamatan Bantan dan jumlah masyarakat yang di re ikan dan 

diteirbitkan KTP- eil seibanyak 55 orang, 18 orang disabilitas lansia dan 

beirkeibutuhan khusus lainnya. Se ilama bulan agustus 2023 sudah 3 De isa atau 

Keilurahan yang didatangi Tim Jeibol Masteir UPT Keicamatan Pinggir, yakni De isa 

Balai Pungut, Buluh Apo, dan Ke ilurahan Titian Antui. Dalam layanan Je ibol 

Masteir ini pada tanggal 15 oktobe ir 2023 seibanyak 602 dokume in keipeindudukan 

bagi masyarakat. Pe ilaksanaan layanan Je ibol Masteir ini meilayani peineirbitan 

KTP, KIA, KK dipusatkan pada kantor-kantor Deisa atau Keilurahan, kunjungan 

kei seikolah SLTA dan juga kunjungan ke irumah bagi pe induduk yang 

meimeirlukannya seipeirti yang sakit, disabilitas, lansia atau kondisi lainnya yang 

tidak meimungkinkan meindatangi teimpat peilayanan yang dise idiakan. 

Pada tahun 2022 me ilalui meidia prokopim beingkalis go.id Se ikreitaris 

Daeirah Kabupatein Beingkalis H. Bustami meingatakan bahwa dari inovasi yang 

teilah dilakukan saat ini be inar-beinar dirasakan manfaatnya bagi masyarakat salah 

salah satu inovasi ageint of changei adalah Jeibol Masteir (Jeimput Bola Seicara 

Massif dan Te irinteigrasi) dalam pe ilayanan administrasi ke ipeindudukan teilah 

meimbeirikan dampak cukup beisar.  
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Tabel 1.2 Jumlah Data Kependudukan Setelah Adanya Inovasi 

Pelayanan Pada Tahun 2021-2023. 

 

No. Jenis Layanan Jumlah Tercetak 

(2021-2023) 

1. Akta Kelahiran 15.123 

2. Akta Kematian 1.205 

3. KTP 46.757 

4. Kartu Keluarga (KK) 28.246 

5. Akta Perkawinan 28.246 

Jumlah  119.577 

Sumber: Operator Pelayanan Kantor Disdukcapil 2024 

Beirdasarkan uraian pe irmasalahan yang te ilah dijeilaskan peirlu adanya 

peineilitian meingeinai “Inovasi Pe ilayanan Keipeindudukan Dalam Upaya 

Meiningkatkan Peilayanan Publik Pada Kantor Dukcapil Di Kota Duri”. Pe ineilitian 

ini meimfokuskan bagaimana Inovasi pe ilayanan keipeindudukan dalam upaya 

meiningkatkan pe ilayanan publik se irta meingeitahui peinghambat dan dalam 

meilaksanakan program je ibol masteir teirseibut. 

1.1 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana inovasi pe ilayanan administrasi keipeindudukan dalam 

meiningkatkan kualitas peilayanan publik di Kota Duri? 

2. Apa saja pe inghambat dalam me ilaksanakan program jeibol masteir di 

Kota Duri? 

1.2 Tujuan Peineilitian 

1. Untuk meingeitahui dan menganalisis inovasi peilayanan administrasi 

keipeindudukan dalam upaya me iningkatkan kualitas peilayanan publik di 

Kota Duri. 
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2. Untuk meingeitahui dan menganalisis peinghambat dalam me ilaksanakan 

program jeibol masteir di Kota Duri. 

1.3 Manfaat Peineilitian 

1. Bagi peinulis: Peineilitian ini dapat meimpeirluas peingeitahuan teintang 

peineirapan ilmu yang didapat se ilama peirkuliahan di lapangan se ikaligus 

meimeinuhi keiwajiban peinulis seibagai salah satu pe irsyaratan untuk 

meinyeileisaikan studi Ilmu Administrasi Ne igara jeinjang S-1 (strata 1) 

untuk meindapatkan geilar “Sarjana Sosial” (S.Sos). 

2. Bagi Masyarakat: hasil pe ineilitian ini dapat meinambah peingeitahuan 

masyarakat te intang program Jeibol Masteir seirta meimpeirmudah 

masyarakat untuk me ingurus keipeirluan di Dukcapil Kota Duri. 
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BAB II 

LANDASAN TEIORI 

 

2.1 Grand Teiori 

2.1.1 Administrasi Puiblik 

Administasi Puiblik Meinuiruit chandleir dan plano dalam (Pasolong, 

2010) Administrasi puiblik adalah proseis dimana suimbeir daya peirsonal puiblik 

diorganisir dan dikoordinasikan uintuik meimformuilasikan, 

meingimpleimeintasikan, dan meingeilola (managei) keipuituisan- keipuituisan 

dalam keibijakan puiblik.  

Meinuiruit (Pasolong, 2010) administrasi puiblik adalah keirja sama yang 

dilakuikan oleih seikeilompok orang ataui leimbaga dalam meilaksanakan 

tuigastuigas peimeirintahan dalam meimeinuihi keibuituihan puiblic seicara eifisiein 

dan eifeiktif. 

Meinuiruit Nicholas dalam Pasolong (2010 :8) Administrasi puiblik 

adalah suiatui kombinasi suiatui kombinasi yang kompleiks antara teiori dan 

prakteik, deingan tuijuian meimpromosi peimeihaman teirhadap peimeirintah dalam 

huibuingannnya deingan deingan masyarakat yang dipeirintah, dan juiga 

meindorong keibijakan puiblik agar leibih reisponsivei teirhadap keibuituihan 

sosial.  

Administrasi puiblik, meinuiruit Chandleir dan Plano dalam Keiban 

(2008: 4) adalah proseis dimana suimbeirdaya dan peirsoneil puiblik diorganisir 

dan dikoordinasikan uintuik meimformuilasikan, meingimpleimeintasikan, dan 
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meingeilola (managei) keipuituisan-keipuituisan dalam keibijakan puiblik. 

Seidangkan Keiban meinyatakan bahwa istilah Administrasi Puiblik 

meinuinjuikkan bagaimana peimeirintah beirpeiran seibagai agein tuinggal yang 

beirkuiasa ataui seibagai reiguilator, yang aktif dan seilalui beirinisiatif dalam 

meingatuir ataui meingambil langkah dan prakarsa, yang meinuiruit meireika 

peinting ataui baik uintuik masyarakat kareina diasuimsikan bahwa masyarakat 

adalah pihak yang pasif, kuirang mampui, dan haruis tuinduik dan meineirima apa 

saja yang diatuir peimeirintah (Keiban, 2008: 4) Meinuiruit Gray dlam Harbani 

(Pasolong, 2010:18) yakni peiran Adiminstrasi Puiblik dalam masyarakat 

seibagai beirikuit : 

a. Administrasi Puiblik beirpeiran meinjamin peimeirataan distribuisi 

peindapatan nasional keipada keilompok masyarakat miskin seicara 

beirkeiadilan. 

b. Adimistasi Puiblik meilinduingi hak- hak masyarakat atas peimilikan 

keikayaan, seirta meinjamin keibeibasan bagi masyarakat yang 

meilaksanakan tangguing jawab atas diri meireika seindiri dalam bidang 

keiseihatan, peindidikan dan peilayanan bagi keilompok masyarakat 

lanjuit uisia.  

Seidangkat Heirbeirt Simon dalam (Pasolong, 2010:14) meimbagi eimpat 

prinsip administrasi yang leibih uimuim yaitui:  

1. EIfisieinsi administrasi dapat ditingkatkan meilaluii speisialisasi tuigas di 

kalangan keilompok.  
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2. EIfisieinsi administrasi ditingkatkan deingan anggota keilompok dalam 

suiatui hirarki yang pasti  

3. EIfisieinsi administrasi dapat ditingkatkan deingan meimbatasi jarak 

peingawasan pada seitiap seiktor di dalam organisasi seihingga 

juimlahnya meinjadi keicil.  

4. EIfisieinsi administrasi ditingkatkan deingan meingeilompokkan 

peikeirjaan, uintuik maksuid-maksuid peingawasan beirdasarkan tuijuian, 

proseis, langganan, teimpat.  

Meinuiruit Steiphein P. Robbins, teiori administrasi dalam (Pasolong, 2010) 

meilipuiti:  

1. Teiori Huibuingan Manuisia. Teiori ini dirintis oleih EIlton Mayo. 

Peingeimbangan Teiori Mayo didasarkan pada peineimuiannya seilama 

meimimpin proyeik. Mayo beirmaksuid meinguiji huibuingan antara 

produiktivitas deingan lingkuingan fisik. Mayo meinangkap bahwa 

normanorma sosial, juistrui meiruipakan faktor kuinci dalam peirilakui keirja 

individuial. Kareinanya, rangsangan keinaikan uipah tiak meimacui peikeirja 

uintuik beikeirja leibih produiktif. 

2. Teiori Peingambilan Keipuituisan. Dalam peingambilan keipuituisan para 

peimikir meinyarankan dipeirguinakannya statistik, modeil optimasi, modeil 

informasi, dan simuilasi. Di samping itui dapat juiga dimanfaatkan 

peingeitahuian-peingeitahuian yang beirasal dari lineiar programming, critical 

path scheiduiling, inveintory modeils, sitei location modeils, seirta beirbagai 

beintuik reisouircei allocation modeils.  
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3. Teiori Peirilakui. Teiori ini beirmaksuid uintuik meininteigrasikan seimuia 

peingeitahuian meingeinai anggota organisasi, struiktuir dan proseisnya. Toeiri 

ini meimahami peintingnya faktor peirilakui manuisia seibagai alat uitama 

uintuik meincapai tuijuian.  

4. Teiori Sisteim. Dalam teiori ini, organisasi dipandang seibagai suiatui sisteim 

yang meinampilkan karakteiristiknya seibagai peineirima masuikan, peingolah 

dan peingahasil.  

5. Teiori Kontigeinsi. Pada awalnya teiori ini dipeirguinakan pada 

peingeimbangan orangnisasi yang dirancang seicara optimal dapat 

meingadaptasi teiknologi dan lingkuingan. Teiori kontigeinsia diangkat uintuik 

meincari beibeirapa karakteiristik uimuim yang meileikat pada situiasi khuisuis. 

2.1.2 Keibijakan Puiblik 

Keibijakan puiblik meiruipakan salah satui program yang meinyeirtakan 

sarana dan prasarana dibuiat oleih suitaui organisasi ataui instituisi puiblik yang 

meimbuituihkan peineirapan dan tuijuian kei khalayak ramai deingan 

meimpeirtimbangkan beirbagai hal yang meinghambat dan meinduikuingnya. 

Peingeirtian keibijakan puiblik dapat dilihat dari beirbagai peindapat yang 

dikeimuikakan oleih beibeirapa ahli di bawah ini. 

Meinuiruit Syafiiei (Tahir, 2014:20), keibijakan (policy) heindaknya 

dibeidakan deingan keibijaksanaan (wisdom) kareina keibijaksanaan meiruipakan 

peingeijawantahan atuiran yang suidah diteitapkan seisuiai situiasi dan kondisi 

seiteimpat oleih peirson peijabat yang beirweinang. Keibijakan puiblik adalah 

seimacam jawaban teirhadap suiatui masalah kareina akan meiruipakan uipaya 
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meimeicahkan, meinguirangi, dan meinceigah suiatui keibuiruikan seirta seibaliknya 

meinjadi peinganjuir, inovasi, dan peimuika teirjadinya keibaikan deingan cara teirbaik 

dan tindakan teirarah.  

Solichin (Waluyo, 2007:43) meinyatakan, “keibijakan puiblik meimiliki 

daya ikat yang kuiat teirhadap masyarakat seicara keiseiluiruihan (commuinity as a 

wholei) dan meimiliki daya paksa teirteintui yang tidak dimiliki keibijakankeibijakan 

yang dibuiat oleih organisasi-organisasi swasta”.  

Keiban (Tahir, 2014:20) meingeimuikakan, puiblic policy dapat dilihat dari 

konseip filosifis, seibagai suiatui produik, seibagai suiatui proseis, dan seibagai suiatui 

keirangka keirja. Seibagai suiatui konseip filosofis, keibijakan meiruipakan 

seirangkaian prinsip, ataui kondisi yang diinginkan,s eibagai suiatui produik, 

keibijakan dipandang seibagai seirangkaian keisimpuilan ataui reikomeindasi, dan 

seibagai suiatui proseis, keibijakan dipandang seibagai suiatui cara dimana meilaluii 

cara teirseibuit suiatui organisasi dapat meingeitahuii apa yang diharapkan darinya, 

dan seibagai suiatui keirangka keirja, keibijakan meiruipajkan suiatui proseis tawar 

meinawar dan neigosiasi uintuik meiruimuiskan isui-isui dan meitodei impleimeintasinya. 

Meinuiruit Frieideirick (Nuigroho, 2014:126), “seibagai seirangkaian tindakan 

yang diuisuilkan seiseiorang, keilompok ataui peimeirintah dalam suiatui lingkuingan 

teirteintui, deingan ancaman dan peiluiang yang ada, di mana keibijakan yang 

diuisuilkan teireibuit dituijuikan uintuik meimanfaatkan poteinsi seikaliguis meingatasi 

hambatan yang ada dalam rangka meincapai tuijuian teirteintui”. 
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2.1.3 Inovasi Peilayanan 

Inovasi seindiri seibeinarnya suidah meimiliki istilah yang reilatif barui 

apabila diuikuir didalam peirjalanan seijarah peiradaban manuisia. Istilah ini beirasal 

dari bahasa latin innovarei yang beiarti beiruibah meinjadi seisuiatui yang barui. Istilah 

inovasi (innovation dan innovatei) seindiri yang barui dikeinal dalam kosakata 

bahasa inggris pada abad kei-16. Hanya saja pada masa itui, istilah inovasi leibih 

banyak diasosiasikan seicara neigativei seibagai trouibleimakeir seirta leibih ideintik 

deingan peiruibahan barui yang meimbawa dampak yang sangat luiar biasa, teiruitama 

teirhadap keimampanan sosial politik seirta meingancam struiktuir keikuiasaan. 

Adapuin istilah innovativei seindiri muilai luias dipeirguinakan banyak orang seijak 

abad kei-17, ataui seikitar 100 tahuin keimuidian. Meinuiruit Damanpouir meinjeilaskan 

bahwa seibuiah inovasi dapat beiruipa produik barui ataui jasa barui, teiknologi dalam 

proseis meinghasilkan produik yang barui dan sisteim struiktuir dan administrasi barui 

ataui reincana barui bagi anggota organisasi seijalan deingan itui meinuiruit Rogeirs 

salah satui peinuilis buikui inovasi teirkeimuika, meinjeilaskan bahwa inovasi 

meiruipakan seisuiatui yang teirwuijuid mauipuin seisuiatui yang tidak teirwuijuid 

(HARYANI et al., 2022) 

Publin dan Interact dalam Thenint (2010:18), melalui proyek yang 

dilakukan telah memetakan berbagai jenis hambatan dalam inovasi, yaitu:  

1. Sosialisasi, Inovasi yang merupakan solusi untuk meningkatkan 

kesempatan bagi masyarakat untuk memiliki dokumen kependudukan 

merupakan kebijakan yang baik, namun jika tidak dibarengi dengan 

sosialisasi secara menyeluruh akan menghambat proses penerapannya. 
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2. Sarana Prasarana, merupakan hal penting dalam mensukseskan pelayanan 

kurangnya sarana prasarana dalam pelayanan mengakibatkan pelayanan 

menjadi lamban dan membuat pelayanan menjadi kurang maksimal. 

3. Stabilitas Internet dalam pelayanan, Stabilitas Internet yang masih kurang 

stabil yang mengakibatkan pelayanan menjadi terhambat. 

Meinuiruit Muilgan dan Albuiry (2008) dalam (Pratiwi, 2016) meimaparkan 

beibeirapa alasan meingapa ruiang lingkuip puiblik haruis ada inovasi yaitui: 

1. UIntuik meinanggapi seicara leibih eifeiktif dalam peiruibahan dan keibuituihan 

eikpeistasi puiblik teiruis yang haruis disignifikan. 

2. UIntuik meimpeirbaiki seibuiah peilayanan puiblik, teirmasuik bagian-bagian dari 

masa lalui yang hanya seidikit meingalami keimajuian. 

3. UIntuik meimasuikkan uinsuir biaya dan peiningkatan eifieisieinsi. 

Suwarno (2008:10-12), menyatakan bahwa inovasi tidak terlepas dari 

suatu penegetahuan baru, cara baru, teknologi baru, objek baru, dan penemuan 

baru yang dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Pengetahuan Baru 

Sebuah inovasi hadir sebagai sebuah pengetahuan baru bagi masyarakat 

dalam sebuah sistem sosial tertentu. Pengetahuan baru ini adalah faktor penting 

penentu perubahan sosial yang terjadi dalam masyarakat. 

b. Cara Baru 
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Inovasi dapat diartikan sebagai cara baru bagi individu atau sekelompok 

orang untuk memenuhi kebutuhan atau menjawab masalah tertentu. Cara baru ini 

merupakan penggantian cara lama yang sebelumnya berlaku. 

c. Objek Baru 

Sebuah inovasi merupakan objek baru bagi pengunanaya, baik berbentuk 

fisik (berwujud), maupun tidak berwujud. 

d. Teknologi Baru 

Inovasi identik dengan kemajuan teknnologi. Banyak contoh inovasi yang 

hadir dari hasil kemajuan teknologi. Indikator kemajuan dari sebuah produk 

teknologi yang inovatif terkadang dapat langsung dikenali dari fitur-fitur yang 

melekat pada produk tersebut. 

e. Penemuan Baru 

Hampir semua inovasi merupakan hasil penemuan baru. Inovasi adalah 

produk dari sebuah proses yang sepenuhnya bekerja dengan kesadaran dan 

kesenjangan. 

Seidangkan meinuiruit (Albuiry dalam Kardiat, 2023) seicara rinci 

meinjeilaskan inovasi seibagai neiw ideias that work. Ini beirarti bahwa inovasi 

adalah beirhuibuingan eirat deingan idei-idei barui yang beirmanfaat. Inovasi deingan 

keibaharuiannya haruis meimiliki nilai yang beirmanfaat. Adapuin hal peinting dalam 

meimahami inovasi meinuiruit Schuimpteir (Halvorsein dalam de Vries, 2022)yang 

meineikankan duia hal peinting yaitui:  
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1. Sifat keibaharuian (noveilty) dari seibuiah produik yang barui, deingan kata 

lain inovasi hanya teirhuibuing keipada inovasi yang barui dalam produik dan 

jasa. 

2. Bahwa inovasi beirhuibuingan deingan proseis peincarian aplikasi komeirsial 

diseiktor bisnis. 

Inovasi buikan hanya meinyangkuit peinciptaan suiatui produik teitapi juiga 

meilipuiti banyak hal lainnya. Ancok (2012) meingeimuikakan beibeirapa jeinis-jeinis 

inovasi, yaitui: 

a. Inovasi Peilayanan 

Peilayanan ialah suiatui uinsuir yang sangat peinting dalam peimasaran seibuiah 

barang dan jasa. Peilayanan beirkaitan deingan eimosi. Orang akan meininggalkan 

suiatui barang dan jasa bila peimbeiri peilayanan lambat dan beikeirja tidak 

ramah,marah-marah dan ceimbeiruit, teirmasuik meingacui haruis meinuinggui cuikuip 

lama uintuik meimpeiroleih suiatui produik ataui peilayanan (Divani & Hariani, 2018). 

b. Inovasi Proseis 

Ialah seibuiah proseis dalam peimbuiatan suiatui barang ataui peinyampaian 

seibuiah layanan keipada peilanggan/cuistomeirs akan meimakan waktui,biaya,dan 

teinaga (Kartika & Oktariyanda, 2022). Baik itui bagi peinyeidia barang, misalnya 

proseis yang tidak eifisiein akan meimbuiat seibuiah barang teirlambat masuik pasar, 

dan biaya opeirasional peimbuiatan barang akan tinggi. Dalam keigiatan 

opeirasional, seibuiah organisasi haruis meinyeideirhanakan proseis keirja uintuik 

meimpeiroleih eifisieinsi, ataui meineimuikan proseis yang sama seikali barui deingan 
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meininggalkan proseis opeirasi yang lama deimi meimbuiat dalam peincapaian hasil 

keirja organisasi. 

c. Inovasi Produik 

Peingguina produik meinginginkan produik yang muiltiguina. Misalnya 

teileipon geinggam. Orang meinginginkan teileipon geinggam yang muiltifuingsi, 

buikan hanya seibagai alat komuinikasi suiara, ei-mail, dan peircakapan teirtuilis 

(chatting), teitapi juiga bisa seibagai peingatuir jadwal keirja, kameira, kalkuilator, dan 

bahkan mampui meimbuiat bahan preiseintasi seipeirti poweirpoint. Oleih kareina itui 

buituihnya deisain produik barui, tampilan, dan fituir yang ada dalam produik sangat 

peinting bagi peingguinanya. 

Seibuiah inovasi meiruipakan cara barui uintuik meinggantikan cara lama 

dalam meingeirjakan ataui meinghasilkan seisuiatui yang barui. Namuin inovasi 

meimpuinyai dimeinsi geiofisik yang meineimpatkannya diteimpat barui pada suiatui 

teimpat, dan boleih jadi meiruipakan seisuiatui yang lama dan bisa teirjadi teimpat lain. 

2.2.2 Peilayanan Puiblik 

Pelayanan pada dasarnya adalah cara melayani, membantu, menyikapi, 

mengurus, menyelesaikan keperluan kebutuhan seseotang atau sekelompok orang 

(Kurniadi, 2018). Dan kegiatan pada dasarnya menyangkut pemenuhan suatu hak. 

Seperti apa yang dilaksanakan pada instansi pemerintah pusat, daerah, dan 

lingkungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN), Badan Usaha Milik Daerah 

(BUMD) dalam bentuk barang dan jasa baik dalam rangka upaya pemenuhan 
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kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan perundang-

undangan (Kurniawan, 2005). 

Seperti yang dikemukakan oleh (Kurniawan, 2005) Pelayanan publik 

adalah pemberian pelayanan (melayani) keperluan orang lain atau masyarakat 

yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan 

tata cara yang telah ditetapkan. Jadi pelayanan yang diberikan oleh pemerintah 

haruslah mendahulukan kepentingan masyarakat dengan waktu yang singkat, 

mudah serta dapat memberikan rasa puas bagi masyarakat yang menikmati 

layanan itu. 

Meinuiruit (Moenir & Sanusi, 2002) meindeifinisikan peilayanan seibagai 

keigiatan ataui keisibuikkan yang dilakuikan oleih seiseiorang ataui seikeilompok orang 

banyak deingan alasan teirteintui dimana tingkatan puiasnya hanya dapat dinikmati 

oleih orang yang dilayani ataui meilayani. Peilayanan pada hakikatnya hanya 

seirangkaian aktivitas, yang dimana proseis peilayannnya beirlangsuing seicara 

teiratuir,kareina proseis yang dimaksuid ialah proseis yang dilakuikan deingan 

huibuingan saling meimeinuihi keibuituihan antar peimbeiri layanan dan peineirima 

(Supriadi et al., 2021). 

Pengeirtian dari suatu konseip pelayanan puiblik tidak hanya dibuiat oleih 

para ahli peilayanan akan dibeirikan suiatui keileimbagaan neigara yang dalam hal ini 

adalah Meinuiruit Suirat keipuituisan Meinteiri Peindayaguinaan Aparatuir Neigara 

No.63/Keip/M.PAN/7/20003, bahwa yang dimaksuid deingan peilayanan puiblik 

adalah suiatui beintuik dari proseis peilayanan yang dapat dilaksanakan oleih 
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peinyeileinggara peilayanan puiblik seibagai uipaya uintuik peimeinuihan keiinginan dan 

keibuituihan dari uinsuir masyarakat yang dilayani. Peidoman uimuim 

peinyeileinggaraan peilayanan puiblik, Sesuai dengan Keputusan Menteri 

Pemberdayaan Aparatur Negara (MENPAN) Nomor 63 Tahun 13 2003, dalam 

Mukarom dan Laksana (2018:84) bahwa, prinsip penyelenggara pelayanan publik 

adalah sebagai berikut:  

A. Keiseideirhanaan 

Yang dimaksuidkan dalam peilayanan puiblik adalah yang tidak beirbeilit 

beilit, leibih muidah dipahami oleih seimuia uinsuir lapisan masyarakat, dan leibih 

muidah dimeingeirti. 

B. Keijeilasan dan Kepastian Waktu 

Keijeilasan yang dimaksuid adalah keijeilasan dari peirsyaratan teiknis dan 

keijeilasan dari sisi proseis peinyeileinggaraan administrasi peilayanan puiblik, 

keijeilasan peijabat yang beirweinang dan beirtangguing jawab dalam meimbeirikan 

peilayanan. Peilaksanaan peilayanan puiblik yang dapat dise ileisaikan deingan kuiruin 

waktui yang teipat. 

C. Keiamanan dan Kenyamanan  

Proseis dalam produik peilayanan puiblik yang meimbeirikan rasa aman dan 

keipastian huikuim, menyediakan ruang tunggu yang bersih, nyaman, rapi, serta 

dilengkapi dengan fasilitas yang memadai. 

D. Tangguing Jawab 

Pimpinan peinyeileinggaran peilayanan puiblik ataui peijabat yang haruis 

beirtangguing jawab atas peilayanan puiblik dalam beirbagai masalah dan keiluihan 

peirsoalan peilayanan puiblik. 
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E. Keileingkapan Sarana Prasarana Keirja 

Peiralatan yang meimadai yang dipeirluikan seibagai peinduikuing peinyeidiaan 

sarana 

F. Keimuidahan Akseis 

Teimpat dan lokasi peilayanan yang meimadai, muidah dijangkaui oleih 

masyarakat dan dapat meimanfaatkan teiknologi teileikomuinikasi dan informasi. 

G. Keidisiplinan, Keisopanan, Keiramahan 

UInsuir peimbeiri peilayanan haruis beirsikap disiplin, sopan dan santuin, 

ramah seirta meimbeirikan layanan keipada masyarakat deingan ikhlas. 

a. Jeinis Peilayanan Puiblik  

Jeinis yang beirkaitan deingan layanan yang dibeirikan antara lain beiruipa layanan 

puiblik:  

1) Peimbeirian jasa 

2) Peilayanan puiblik yang beirhuibuingan deingan peinyeidiaan dan peimasuikkan 

barang ataui 

3) Layanan ganda yang beirkaitan deingan keiduianya. 

b. Beintuik Peilayanan Puiblik  

Beintuik dalam peialayanan puiblik meincakuipi duia yaitui:  

1. Peilayanan inteirnal meiruipakan proseis dalam peimeinuihan keibuituihan 

didalam organisasi ataui instituisi peimeirintah. 

2. Peilayanan eiksteirnal meiruipakan proseis peimeinuihan keibuituihan yang 

dibeirikan oleih peimbeiri layanan keipada uinsuir-uinsuir diluiar dari 
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keileimbagaan yang dibeiri layanan, seipeirti keipada masyarakat dan keipada 

peilanggan.  

c. Proseis Peilayanan  

Seicara uimuim proseis peilayanan meiruipakan salah satui beintuik dari tuigas 

uitama yang hakiki disuiatui neigara yang meinjalankan fuingsi-fuingsinya. Yang 

meilipuiti eimpat aspeik peilayanan pokok aparatuir teirhadap masyarakat, yaitui:  

1. Meilinduingi seigeinap bahasa Indoneisia dan seiluiruih tuimpah darah 

Indoneisia  

2. Meimajuikan keiseijahteiraan uimuim 

3. Meinceirdaskan keihiduipan bangsa, dan 

4. Ikuit meilaksanakan keiteirtiban duinia yang beirdasarkan keimeirdeikaan, 

abadi dan keiadilan sosial. 

d. Pengertian Publik 

Kata kunci publik sebenarnya identik dengan khalayak atau masyarakat, 

namun bnayak definisi piblik yang dikemukakan oleh para ahli, diantaranya akan 

di kemukakan sebagai berikut: 

Publik didefinisikan oleh Cutlip, Center dan Broom (Cutlip,2006) sebagai 

unit social yang terdiri dari semua pihak yang terlibat mengenali problem bersama 

yang akan mereka cari solusinya bersama-sama. (Kriyantono, 2012) 

mendefinisikan publik sebagai sekumpulan orang atau kelompok dalam 

masyarakat yang memiliki kepentingan atau perhatian yang sama terhadap suatu 

hal. Berdasarkan definisi yang dikemukakan oleh para ahli diatas maka dapat 

disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan publik pada dasarnya adalah 
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sekumpulan orang yang memiliki kepentingan yang sama untuk tertarik dalam 

aktivitas dan perilaku organisasi atau perusahaan. Dengan demikian, publik 

adalah sejumlah orang yang berminat dan merasa tertarik terhadap suatu masalah 

dan berhasrat mencari suatu jalan keluar dengan mewujudkan tindakan yang 

konkret. 

e. Pengertian Pelayanan Publik 

Pelayanan publik memiliki beragam makna. Pelayanan publik secara 

sederhana dapat dimaknai sebagai suatu layanan yang disediakan oleh pemerintah 

kepada warga negara atau masyarakat, baik secara langsung maupun tidak 

langsung. Pelayanan publik juga dapat diartikasi sebagai kegiatan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai bentuk tindakan untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat yang pelaksanaannya berdasar pada ketentuan 

perundang-undangan. Dengan kata lain, suatu pelayanan publik dalam 

pelaksanaanya harus mengacu pada aspek regulasi yang telah mengatur. Sehingga 

pelayanan dapat berjalan dengan baik dan mampu memenuhi kebutuhan 

masyarakat. 

Tujuan pelayanan publik adalah untuk memenuhi kebutuhan dan 

kepentingan masyarakat, meningkatkan kesejahteraan umum, serta memastikan 

perlindungan hak-hak masyarakat. Pelayanan publik juga bertujuan untuk 

menciptakan kondisi yang merata dan adil bagi seluruh warga negara, serta 

mendorong partisipasi aktif masyarakat dalam proses pengambilan keputusan. 
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2.1.4 Kuialitas Pelayanan Puiblik 

Pada dasarnya keberadaan kualitas pelayanan publik digunakan sebagai 

ukuran untuk menilai atau menentukan tingkat penyesuaian terhadap persyaratan 

(Hardiyansyah, 2018). Apabila persyaratan tersebut dikatakan baik maka akan 

dapat dikatakan kualitas pelayanan yang telah disediakan sudah baik, dan 

begitupun sebaliknya. Menurut Montogomerry dalam (Pasolong, 2007;132) 

dikatakan bahwa suatu produk atau barang dan jasa dikatakan bermutu, jika 

produk tersebut memenuhi kebutuhannya. Sementara itu Gerson dalam (Pasolong, 

2007:134) mengungkapkan bahwa pengukuran kualitas internal memang penting, 

tetapi tersebut menjadi tidak penting ketika pelanggan merasa tidak puas. Kuialitas 

peilayanan puiblik meiruipakan uisaha uintuik meimeinuihi seigala seisuiatui yang 

beirhuibuingan deingan produiksi, jasa, manuisia, proseis, lingkuingan, dan yang 

meinjadi keibuituihan seirta keiinginan konsuimein baik itui beiruipa barang dan jasa 

yang di harapkan dapat meimeinuihi harapan dan keipuiasan masyarakat.  Kuialitas 

peilayanan haruis meimeinuihi harapan-harapan masyarakat dan meimuiaskan 

keibuituihan meireika.  

Deifinisi ini beirorieintasi pada peingguina layanan, tidak beirarti bahwa 

dalam meineintuikan kuialitas layanan peinyeidia jasa peilayanan haruis meinuiruiti 

seimuia keiinginan konsuimein. Kuialitas peilayanan dapat dikeitahuii deingan cara 

meimbandingkan peirseipsi peingguina layanan atas peilayanan yang meireika teirima 

deingan peilayanan seisuingguihnya meireika harapkan. Untuk mengetahui kualitas 

pelayanan, terdapat 5 indikator ukuran kepuasan dalam dimensi servqual Menurut 

Zeitami, Pasuraman, dan Berry dalam (Pasolong, 2007) yaitu: 1) Dimeinsi 
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Tangiblei (Buikti Fisik). Dimeinsi ini meiruipakan keimampuian suiatui peinyeidia 

layanan dalam meinuinjuikkan eiksisteinsinya pada masyarakat. 2) Reidiability 

(Keihandalan). Dimeinsi ini meiruipakan keimampuian peinyeidia layanan uintuik 

meimbeirikan peilayanan seisuiai yang di janjikan seicara teipat dan teirpeircaya. 3) 

Reisponsibineis (Keitanggapan). Dimeinsi ini meiruipakan keimauian uintuik 

meimbantui dan meimbeirikan peilayanan yang ceipat dan teipat keipada peingguina 

layanan, deingan peinyampaian yang beirkaitan deingan keipeirluian peilayanan 

deingan jeilas. Meimbiarkan konsuimein meinuinggui tanpa alasan yang jeilas 

meinyeibabkan peirseipsi yang neigatif dalam kuialitas peilayanan. Seicara singkat 

dapat diartikan seibagai keimauian uintuik meimbantui peingguina layanan deingan 

baik dan ceipat. 4) Assurance (Keyakinan). Pengetahuan dan kesopanan pegawai 

dan kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan. 5) 

Emphaty (Empati). Syarat untuk peduli, memberikan perhatian lebih bagi 

pelanggan. 

Ciri-ciri kualitas pelayanan publik yang baik menurut Berry (1985) yaitu: 

a. Keterbukaan dan transparansi: Pelayanan publik yang berkualitas harus 

transparan dan memberikan informasi yang jelas kepada masyarakat 

tentang proses, kebijakan, dan hasil kinerja 

b. Keterjangkauan: Pelayanan publik harus mudah diakses oleh seluruh 

masyarakat dengan menyediakan akses yang mudah dan biaya yang 

terjangkau 
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c. Keterpercayaan dan kehandalan: Pelayanan publik harus dapat diandalkan 

dan konsisten dalam memberikan layanan sesuai dengan prosedur yang 

ditetapkan 

d. Daya tanggap: Pelayanan publik yang responsif merespon kebutuhan dan 

masukan masyarakat secara cepat dan efektif, serta memberikan solusi atas 

keluhan dan permintaan dengan tepat waktu 

e. Keadilan: Pelayanan publik harus adil dan merata dalam memberikan 

layanan kepada seluruh masyarakat tanpa memihak kelompok tertentu 

f. Empati: Pelayanan publik yang baik harus memperhatikan dan memahami 

kebutuhan serta kepentingan masyarakat dengan memperlakukan mereka 

secara manusiawi dan peduli 

g. Efisiensi dan Efektivitas: Pelayanan publik harus disenggarakan secara 

efisien dan efektif, dengan mengoptimalkan penggunaan sumber daya 

yang tersedia untuk mencapai hasil yang maksimal 

h. Inovasi: Pelayanan publik yang berkualitas harus terus menerapkan 

inovasi dalam menyelenggarakan layanan untuk meningkatkan efisiensi, 

kualitas, dan kepuasan masyarakat. 

2.2 Pandangan Islam Tentang Pelayanan Publik 

 

Sikap kreiatif dan inovasi akan muincuil manakala ada seibuiah tantangan. 

Allah SWT meinantang manuisia uintuik meimbuiat inovasi barui dalam karya cipta 

deingan peinciptaan lalat. 
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 ِ
ه
ايَُّهَا النَّاسُ ضُرِبَ مَثَلٌ فَاسْتَمِعُوْا لَه ۗٗ اِنَّ الَّذِيْنَ تَدْعُوْنَ مِنْ دُوْنِ اّللّ ٰٓ يه

بَابُ شَيْـ اً لََّّ يَسْتَنْقِذُوْهُ مِنْهُۗٗ  لَوِ اجْتَمَعُوْا لَه ۗٗ وَاِنْ يَّسْلبُْهُمُ الذُّ خْلقُوُْا ذُبَابًا وَّ لَنْيَّ

البُِ وَالْمَطْلوُْبُ   ضَعُفَ الطَّ

Teirjeimahan: “Wahai manuisia, teilah dibuiat satui peiruimpamaan. Maka 

deingarkanlah! Seisuingguihnya seigala yang kamui seirui seilain Allah tidak dapat 

meinciptakan seieikor lalat puin, walauipuin meireika beirsatui uintuik meinciptakannya. 

Dan jika lalat itui meirampas seisuiatui dari meireika, meireika tidak akan dapat 

meireibuitnya keimbali lalat itui, sama leimahnya yang meinyeimbah dan di seimbah.” 

(QS. Al Hajj: 73). 

Tantangan adalah suiatui Tindakan uintuik meingguigah keimampuian manuisia 

dalam meiwuijuidkan seisuiatui. Seicara konteikstuial, peiruibahan zaman adalah suiatui 

tantangan, baik karna peirkeimbangan teiknologi informasi yang seimakin canggih 

disaat seigala beintuik aktivitas manuisia teirkoneiksi deingan inteirneit saat ini yang 

keimuidian meiruibah reialitas masyarakat meinjadi sangat meim buituihkan peilayanan 

yang ceipat. 

 

ا يَعْمَلوُْنَ  ا عَمِلوُْاۗٗ وَمَا رَبُّكَ بِغَافِلٍ عَمَّ مَّ تٌ مِّ   وَلكُِلٍّ دَرَجه

Terjemahan; “Masing-masing orang ada tingkatannya, (sesuai) apa yang 

mereka kerjakan. Tuhanmu tidak lemah terhadap apa yang mereka kerjakan.” 

(QS. Al-An’am: 132) 
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Seorang administrator tentunya memiliki peran penting di sebuah 

perusahaan dalam menjalankan tugas yang diembannya. Menjadi seorang 

administrator harus menciptakan pekerjaan yang baik dan benar, dapat 

menjalankan tugas dan tanggung jawab sesuai fungsinya. Maka dari ayat diatas 

setiap orang sudah mempunyai tingkatannya masing-masing dan memperoleh 

derajat sesuai apa yang telah dikerjakan selama dimuka bumi ini. Karena Tuhan 

akan memberikan balasan kepada kita. Apa yang telah kita lakukan dimuka bumi 

ini baik itu dalam keadaan baik atau buruk tuhan tidak lemah terhadap apa yang 

mereka kerjakan. Oleh karena itu, pentingnya ayat tersebut kita implementasikan 

dalam diri kita agar menjadi seorang insan yang bermanfaat terhadap sesama, 

menjadi makhluk yang disukai Allah untuk meraih sukses dunia akhirat dengan 

menjalankan tugas sesuai hukum dan syari’atnya.  
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2.3 Peineilitian Teirdahuilui  

 

Tablei 2.1 Peineilitian Teirdahuilu 
i 

No. Peineilitian Teirdahuilui Peirbeidaan Peineilitian 

1. Juirman, 2020, UIniveirsitas 

Muihammdiyah Makassar, 

Juiruisan Ilmui Administrasi 

Neigara, yang beirjuiduil “Inovasi 

Peilayanan Peingaduian Warga 

Beirbasis Onlinei Dideisa Pakatto 

Kabuipatein Gowa” 

Program inovasi pelayanan pengaduan 

warga berbasis onlinei didesa pakkato 

menjadi model pelayanan yang 

maksimal dijalankan sebab paradigma 

masyarakat yang masih konvensional 

dalam menanggapi sesuatui hal yang 

baru, selain itui keterbatasan ekonomi 

masyarakat menjadi salah satui faktor 

penghambat dalam pengembangan 

konsep pelayanan pengaduan yang 

berbasis onlinei tersebut. 

2. Puitri Haryani, 2022, UIniveirsitas 

Maritim Raja Ali Haji, Juiruisan 

Ilmui Administrasi Puiblik, yang 

beirjuiduil “Inovasi Peilayanan 

Puiblik Meilaluii Aplikasi Tanjak 

Oleih Diskominfo Kota 

Tanjuingpinang 

Hasil penelitian menjelaskan bahwa 

inovasi peilayanan puiblik melalui 

aplikasi tanjak sudah cukup berhasil, 

namun dari lima indikator inovasi yang 

digunakan adalah keuntungan relative, 

kesesuaian, kerumitan, kemungkinan 

dicoba dan kemungkinan diamati.  

3. Kartika, feibi, 2020, UIniveirsitas 

Neigeiri Suirabaya, Juiruisan Ilmui 

Administrasi Neigara, yang 

beirjuiduil “inovasi peilayanan 

puiblik meilaluii aplikasi poeidak 

(peilayanan onlinei peindaftaran 

administrasi keipeinduiduikan) 

didinas keipeinduiduikan dan 

peincatatan sipil kabuipatein 

Greisik” 

Penelitian ini untuk mengetahui 

pelayanan administrasi kependudukan 

disdukcapil kabupaten gresik melalui 

inovasi pelayanan aplikasi poedak 

dilatar belakangi oleh banyaknya 

keluhan masyarakat mengenai sulitnya 

mendapatkan layananan administrasi 

kependudukan diera pandemic covid-

19. 

 

2.3 Deifinisi Konseip 

 

Deifinisi konseip yang akan diguinakan uintuik meimpeirmuidah dalam 

meimbeirikan batasan batasan dalam peineilitian agar masing-masing konseip yang 

diguinakan dalam peineilitian tidak meinjadi salah tafsir seirta mampui meimbeirikan 
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peimahaman yang cuikuip jeilas. Meinuiruit (Singhal & Rogers, 2003) teirdapat lima 

indikator yang diguinakan dalam meilihat inovasi peilayanan pada seibuiah inovasi: 

1. Keiuintuingan reilatif (reilativei advantagei) hal teirseibuit teirlihat nilai leibih 

pada manfaat dan keipuiasan dalam beirinovasi dari inovasi peilayanan 

puiblik yaitui peilayanan “Jeibol Masteir” dimana masyarakat yang 

meimbuituihkan seipeirti masyarakat yang sakit parah, lanjuit uisia, disabilitas 

tidak peirlui dating kei kantor disduikcapil karna Tim UIPT akan datang 

langsuing kei ruimah uintuik meimbeirikan peilayanan yang meireika buituihkan. 

2. Keiseisuiaian (compability) seijauih mana masa lalui dalam beirinovasi 

dianggap konsistein deingan nilai-nilai yang ada, masa lalui seibeiluimnya, 

dan keibuituihan peineirima. Deingan adanya peilayanan Jeibol Masteir dapat 

meimproseis peilayanan deingan ceipat dan teipat, kapanpuin dan dimanapuin. 

Keiseisuiaian sarana dan prasarana pada peilayanan “Jeibol Masteir” 

peinduikuing peimeirintah kota duiri seisuiai keibuituihan masyarakat dan 

organisasi peirangkat daeirah (OPD). 

3. Keiruimitan (compleixity) suiatui tingkatan dimana suiatui inovasi dianggap 

suilit diguinakan dan dimeingeirti. Dalam peilayanan “Jeibol Masteir” 

keisuilitannya yaitui tidak seimuia orang ceipat dan tanggap dalam meineirima 

informasi seihingga teirlambat dalam meineirima informasi teirbarui dalam 

peilayanan. 

4. Keimuingkinan dicoba (triability) inovasi hanya bisa diteirima yang teilah 

teirbuikti meimpuinyai keiuintuingan ataui nilai leibih dibandingkan deingan 
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inovasi yang lama. Dalam peilayanan “Jeibol Masteir” yang suidah teirbuikti 

dilaksanakan pada tiga keicamatan yang sangat meimuidahkan masyarakat. 

5. Keimuidahan diamati (Obseirvability) seibuiah inovasi yang haruis diamati 

dari seigi hasil yang meinghasilkan seisuiatui yang leibih baik. Inovasi 

meilaluii peilayanan “Jeibol Masteir” muidah dilaksanakan masyarakat kota 

duiri. 

Inovasi adalah keigiatan yang meilipuiti seiluiruih proseis meinciptakan dan 

meinawarkan jasa ataui barang baik yang sifat nya barui. Seibuiah inovasi dapat 

beiruipa produik barui ataui jasa barui, teiknologi dalam proseis meinghasilkan produik 

yang barui dan sisteim struiktuir dan administrasi barui ataui reincana barui bagi 

anggota organisasi. Inovasi meiruipakan seisuiatui yang teirwuijuid mauipuin seisuiatui 

yang tidak teirwuijuid. Seihingga dalam peineilitian ini meingeinai inovasi peilayanan 

keipeinduiduikan dalam uipaya meiningkatkan peilayanan puiblik di Kota Duiri seirta 

Apa saja peinghambat dalam meilaksanakan program jeibol masteir di Kota Duiri.  
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2.4 Deifinisi Opeirasional 

 

Meinuiruit Aseip Heirmawan dalam (Putranto, 2020)Peingeirtian opeirasional 

meiruipakan peinjeilasan bagaimana kita dapat meinguikuir variablei. Peinguikuiran 

teirseibuit dapat dilakuikan deingan angka-angka mauipuin karakteir teirteintui. 

Tabeli 2.2 Deifinisi Opeirasional 

Variablei Indikator Suib Indikator 

Inovasi Peilayanan 

Jeibol Masteir Pada 

Kantor 

Disduikcapil Kota 

Duiri. 

Keiuintuingan reilatif 1. Tuijuian yang heindak di capai 

2. Strateigi dalam peilaksanaan 

peilayanan 

 

Keiseisuiaian 1. Siapa yang meineirima 

peilayanan jeibol masteir? 

2. Apa manfaat yang didapat 

bagi peineirima dari peilayanan 

jeibol masteir? 

3. Beirapa beisar peingaruih 

peilayanan jeibol masteir 

teirhadap peineirima layanan? 

Keiruimitan  1. Apakah ada sarana dan 

prasarana yang meimadai? 

2. Apa saja keiruimitan dalam 

peilaksanaan peilayanan jeibol 

masteir? 

Keimuingkinan di 

coba 

1. Apakah peilayanan jeibol 

masteir ini meimpeirmuidah 

masyarakat dalam meimbuiat 

KTP, KK, dan seibagainya? 

2. Apakah peilayanan jeibol 

masteir suidah disosialisasikan 

keipada seiluiruih masyarakat 

Kota Duiri? 

 Keimuidahan diamati 1. Apakah peilayanan jeibol 

masteir suidah seisuiai 

proseiduir yang diharapkan? 

2. Apakah peilayanan jeibol 

masteir suidah teipat sasaran? 

Sumber: Rogers (2003) indikator inovasi pelayanan 
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2.6 Keirangka Beirfikir 

 

Keirangka peimikiran meiruipakan landasan yang meinjadi dasar dalam 

meilakuikan peineilitian agar peineiliti dapat fokuis dan tidak meileinceing dari 

peirmasalahan pokok.  

Gambar 1 Keirangka Beirfikir 

INOVASI PEILAYANAN 

 

 

1. Bagaimana inovasi pelayanan 
administrasi kependudukan dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan publik di 
Kota Duri? 

Meinuiruit Rogeirs (2003) Seicara 

uimuim meindeifiniskan inovasi yang 

dapat disimpuilkan bahwa inovasi 

meimpuinyai beibeirapa indikator: 

1. Keiuintuingan Reilatif 

2. Keiseisuiaian 

3. Keiruimitan 

4. Keimuingkinan dicoba 

5. Keimuidahan diamati 

6.  

1. UIntuik meingeitahuii dan menganalis inovasi peilayanan administrasi ke ipeinduiduikan dalam 

uipaya meiningkatkan kualitas pe ilayanan puiblik di Kota Duiri. 

2. Untuk meingeitahui dan menganalisis pe inghambat dalam meilaksanakan program je ibol 

masteir di Kota Duri. 

2. Apa saja peinghambat dalam 

meilaksanakan program jeibol masteir di 

Kota Duri? 
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BAB III 

MEITODOLOGI PEINEILITIAN 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 Peineilitian ini dilakuikan di Kota Duiri. Dan dilakuikan muilai dari bulan 

November 2023 sampai teirlaksananya laporan peineilitian ini. 

3.2 Jenis Penelitian 

Jeinis peineilitian pada dasarnya meiruipakan cara ilmiah uintuik meindapatkan 

data deingan tuijuian dan keiguinaan teirteintui. UIntuik meincapai tuijuian teirseibuit 

dipeirluikan suiatui meitodei yang reileivan deingan tuijuian yang ingin dicapai. Jeinis 

Peineilitian ini meingguinakan jeinis peineilitian kuialitatif deingan tipei deiskriptif yang 

beirfokuis keipada inovasi peilayanan. 

3.3 Jenis Data 

1. Data Primeir 

Data primeir dari peineilitian ini adalah hasil wawancara seicara meindalam 

keipada informan.  

2.Data Seikuindeir 

 

Data seikuindeir adalah data yang dipeiroleih meilaluii suimbeir informasi yang 

dapat meileingkapi data primeir adalah buikui, juirnal, dan inteirneit. Dari peineilitian 

ini, juirnal, artikeil, dan beirita reismi seibeiluimnya diguinakan uintuik meimbuiat 

kuimpuilan data seikuindeir.  
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3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam meinguimpuilkan data pe ineilitian sangat dipe irluikan teiknik teirteintui 

uintuik meimpeiroleih data yang se isuiai deingan tuijuian peineilitian. Adapuin teiknik 

peinguimpuilan data yang diguinakan dalam peineilitian ini yaitui seibagai beirikuit.  

1. Obseirvasi  

Obseirvasi adalah pe ingamatan dan pe incatatan se icara sisteimatis teirhadap 

feinomeina-feinomeina yang diteiliti. Obseirvasi dilakuikan uintuik meinguimpuilkan 

data-data seicara langsuing yang te irkait deingan Inovasi Pe ilayanan Disduikcapil di 

Kota Duiri. 

2. Wawancara  

Wawancara dilakuikan deingan meingajuikan peirtanyaan langsuing keipada 

informan yang be irkaitan deingan Inovasi Pe ilayanan Disduikcapil di Kota Du iri. 

Peineiliti meilakuikan inteiraksi seicara langsuing deingan informan de ingan tuijuian 

uintuik meindapatkan informasi yang dibu ituihkan. Wawancara me iruipakan 

peircakapan yang dilaku ikan oleih duia pihak, yaitui peiwawancara (inteirvieiweir) 

yang meingajuikan peirtanyaan dan te irwawancara (inteirvieiweiei) yang meimbeirikan 

jawaban atas pe irtanyaan itui. Wawancara dapat dilaku ikan deingan cara facei to 

facei (wawancara dalam ke ilompok teirteintui). Wawancara yang dilaku ikan 

meimeirluikan peirtanyaan yang se icara uimuim tidak teirstruiktuir (uinstruictuireid) dan 

beirsifat teirbuika (opeinmindeid) yang dirancang uintuik meimuincuilkan pandangan 

dan opini dari para informan. 

3. Dokuimeintasi 
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Dalam proseis peineilitian, pe imanfaatan dokuimeintasi teirtuilis teirmasuik kei 

dalam meitodei peineilitian kuialitatif. Pada tahap ini, pe ineiliti meinguimpuilkan 

dokuimein yang dibuituihkan yang reileivan dan dapat me injeilaskan feinomeina 

peirmasalahan yang ada didalam pe ineilitian. Dokuimein yang dikuimpuilkan beiruipa 

Koran, Majalah, dan Laporan kantor mau ipuin dokuimein privat. Misalnya se ipeirti 

buikui harian, diari, suirat dan ei-mail. UIntuik dokuimeintasi peineilitian ini dipe irluikan 

seibagai data seikuindeir yang diguinakan uintuik meimpeirkuiat teimuian data prime ir 

seirta meinuinjang data data yang dite imuikan oleih peineiliti. 

3.5 Teknik Analisa Data 

 

Analisis data ialah langkah seilanjuitnya uintuik meingeilola data dimana dan 

yang dipeiroleih, dikeirjakan dan dimanfaatkan uintuik seideimikian ruipa uintuik 

meinyimpuilkan peirsoalan yang diajuikan dalam meinyuisuin hasil peineilitian dalam 

modeil ini teirdapat 3 komponein pokok. Meinuiruit Mileis dan Huibeirman dalam 

(Sugiyono, 2012), keitiga kompeinein adalah seibagai beirikuit: 

1. Meireiduiksi data  

Meireiduiksi data beirarti meirangkuim, meimilih hal-hal yang pokok, 

meinfokuiskan pada hal-hal yang peinting. Deingan deimikian data yang teilah 

direiduiksi akan meimbeirikan gambaran yang jeilas dan meimpeirmuidah peineiliti.  

2. Peinyajian Data  

Dalam peineilitian kuialitatif, peinyajian data bisa dilakuikan dalam beintuik 

uiraian singkat, bagan, huibuingan antara kateigori. Yang paling seiring diguinakan 

didalam peineilitian kuialitatif adalah deingan teixt yang beirsifat naratif. 

3. Peinarikan Keisimpuilan 
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Langkah keitiga dalam analisis data kuialitatif, keisimpuilan awal yang 

diteimuikan masih beirsifat seimeintara dan akan beiruibah bila tidak diteimuikan 

buikti-buiktinya yang kuiat dan yang meinduikuing pada tahap peinguimpuilan data.   

3.6 Informan Penelitian 

 

Informan penelitian adalah orang yang dijadikan sebagai subjek penelitian 

dengan menggunakan Teknik wawancara. Informan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 3.1 Informan Penelitian 

 Jumlah 5 orang  

 

3.7 Teknik Validasi Data 

 

Meinuiruit Suigiyono (2015:83) trianguilasi data me iruipakan teiknik 

peinguimpuilan data yang sifatnya me inggabuingkan beirbagai data dan suimbeir yang 

teilah ada. Meinuiruit (Wijaya, 2018: 120-121), trianguilasi data me iruipakan teiknik 

peingeiceikan data dari be irbagai suimbeir deingan beirbagai cara dan be irbagai waktui. 

Maka teirdapat trianguilasi suimbeir, trianguilasi te iknik peinguimpuilan data dan 

trianguilasi waktui.  

No. Informan Keterangan Jumlah  

    

1. Kepala UPTD Untuk Mengetahui Pelaksanaan Pelayanan 

Jebol Master  

1 orang 

2. RT Untuk Mengetahui Tata Cara Mendaftar 

Pelayanan Jebol Master 

1 orang 

3. Masyarakat Untuk Mengetahui Kepuasan Masyarakat 

Sebagai Penerima layanan Jebol Master 

3 orang 
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1. Trianguilasi Suimbeir  

Trianguilasi suimbeir uintuik meinguiji kreidibiltas suiatui data dilakuikan 

deingan cara meilakuikan peingeiceikan pada data yang te ilah dipeiroleih dari beirbagai 

suimbeir data seipeirti hasil wawancara, arsip, mau ipuin dokuimein lainnya.  

2. Trianguilasi Teiknik  

Trianguilasi teiknik uintuik meinguiji kreidibiltas suiatui data dilakuikan deingan 

cara meilakuikan peingeiceikan pada data yang te ilah dipeioleih dari suimbeir yang 

sama meingguinakan teiknik yang beirbeida. Misalnya data yang dipe iroleih dari hasil 

obseirvasi, keimuidian diceik deingan wawancara.  

3. Trianguilasi Waktui  

Waktui dapat meimpeingaruihi kreidibilitas suiatui data. Data yang dipe ioleih 

deingan teiknik wawancara dipagi hari pada saat narasu imbeir masih se igar biasanya 

akan meinghasilkan data yang le ibih valid. UIntuik itui peinguijian kreidibilitas suiatui 

data haruis dilakuikan peingeinceikan deingan obseirvasi, wawancara dan 

dokuimeintasi pada waktui ataui situiasi yang beirbeida sampai meindapatkan data 

yang kreidibeil. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

4.1 Gambaran Umum Kabupaten Bengkalis 

 

Kabupaten Bengkalis yang dikenal dengan sebutan “Negeri Junjungan” 

terletak di Provinsi Riau. Kabupaten ini mempunyai luas wilayah 8,643,09 km2. 

terdiri atas 11 (Sebelas) kecamatan, 18 kelurahan dan 137 desa. Sebelas 

Kecamatan tersebut adalah Kecamatan Bengkalis, Bantan, Bukit Batu, Mandau, 

Rupat, Rupat Utara, Siak Kecil, Pinggir, Bandar Laksamana, Talang Muandau 

dan Bathin Solapan. Kecamatan Talang Muandau merupakan Kecamatan terbesar 

dengan luas wilayah 1379,79 km2. Atau 20 persen dari luas Kabupaten Bengkalis, 

sedangkan Kecamatan Bantan merupakan Kecamatan dengan luas wilayah 

terkecil yaitu 443,29 km2.  

A. Letak Geografi  

Letak Kabupaten Bengkalis berada dipesisir timur Pulau Sumatera, dan 

secara astronomis terletak diantara 20 7’37,2” - 00 55’33,6” Lintang Utara dan 

1000 57’57,6” - 1020 30’25,2” Bujur Timur, dengan batas - batas wilayah sebagai 

berikut: 

 Utara: Selat Melaka  

 Selatan: Kabupaten Siak dan Kabupaten Kepulauan Meranti  

 Barat: Kabupaten Rokan Hilir, Kabupaten Rokan Hulu dan Kota Dumai  

 Timur: Kepulauan Meranti 
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Setelah diproklamirkannya Negara Kesatuan Republik Indonesia pada 

tanggal 17 Agustus 1945, Kesultanan Siak bergabung menjadi salah satu wilayah 

di dalam Negara Kesatuan Republik Indonesia yang ditandai dengan pernyataan 

penggabungan oleh Sultan Syarif Kasim II kepada pemerintahan Republik 

Indonesia pada tahun 1946, maka seluruh wilayah yang berada dibawah 

kekuasaan Kerajaan Siak Sri Indrapura, termasuk wilayah Bengkalis berada di 

bawah pemerintahan Negara Kesatuan Republik Indonesia. Kemudian 

berdasarkan Peraturan Komisariat Pemerintah Pusat di Bukit Tinggi Nomor 

81/Kom/U tertanggal 30 November 1948 tentang Pembentukan Kabupaten dalam 

Propinsi Sumatera Tengah ditetapkanlah 11 (sebelas) kabupaten yang salah 

satunya Kabupaten Bengkalis dengan ibukota Bengkalis yang meliputi 

Kewedanaan Bengkalis, Bagan Siapi-api, Selat Panjang, Siak dan Pelalawan 

(kecuali Langgam).  

Setelah perang kemerdekaan Indonesia, berdasarkan Undang-Undang 

Nomor 12 Tahun 1956 Lembaran Negara Nomor 25 Tahun 1956, ditentukan 

bahwa Kabupaten Bengkalis dengan ibukotanya Bengkalis dipimpin oleh seorang 

Bupati Kepala Daerah Tingkat II, yang pada waktu itu masih berada dibawah 

Provinsi Sumatera Tengah dengan pusat pemerintahan berkedudukan di Padang. 

Dengan dibentuknya Provinsi Daerah Tingkat I Riau berdasarkan Undang-undang 

Nomor 61 tahun 1958 tentang Penetapan Pembentukan Daerah Swatantra Tingkat 

I Sumatera Barat, Riau dan Jambi, maka Kabupaten Daerah Tingkat II Bengkalis 

berada dalam Provinsi Daerah Tingkat I Riau. Kabupaten Bengkalis Sebelumnya 

merupakan wilayah kabupaten yang terluas di Provinsi Riau, namun sejalan 
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dengan perkembangan otonomi daerah, sejumlah wilayah yang selama ini 

merupakan bagian dari Kabupaten Bengkalis satu demi satu dimekarkan. Dimulai 

pada tahun 1999, berdasarkan Undang-undang Nomor 53 tahun 1999 terbentuklah 

Kabupaten Siak Sri Indrapura dan Kabupaten Rokan Hilir yang merupakan 

pemekaran dari Kabupaten Bengkalis. Selanjutnya pada tahun yang sama melalui 

Undang-Undang Nomor 16 tahun 1999 dibentuklah Kota Dumai merupakan 

pemekaran pertama dari Kabupaten Bengkalis dan terakhir berdasarkan Undang-

undang Nomor 12 tahun 2009 beberapa kecamatan di Kabupaten Bengkalis 

dimekarkan menjadi Kabupaten Kepulauan Meranti. 

4.2 Jumlah Penduduk 

Tabel 4.1 Jumlah Penduduk Kabupaten Bengkalis  

No. Kabupaten/Kecamatan Jumlah Penduduk 

1. Kabupaten Bengkalis 593,397 Jiwa 

2. Kecamatan Mandau 372,25 Jiwa 

3. Kecamatan Rupat Utara 14,964 Jiwa 

4. Kecamatan Bandar Laksamana 12,000 Jiwa 

Jumlah 620,733 Jiwa 

Sumber: UPT Disdukcapil Duri 2024 

Jumlah penduduk Kabupaten Bengkalis adalah 593.397 jiwa, terdiri dari 

303.986 laki-laki dan 289.411 perempuan. Penduduk terbesar di Kecamatan 

Mandau yaitu 372,25 jiwa dan terkecil di Kecamatan Rupat Utara 14.964 jiwa., 

dan kepadatan penduduk terendah berada di Kecamatan Bandar Laksamana yaitu 

hanya 12.000 jiwa 
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4.3 Gambaran Umum Kota Duri 

 

Duri adalah Ibu Kota Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis -

Riau, Indonesia. Duri terletak di kecamatan Mandau, berada di lajur Jalan Raya 

Lintas Sumatra, sekitar 130 km dari Pekanbaru dalam perjalanan menuju Medan. 

Duri berbatasan langsung dengan Dumai di utara, kecamatan Pinggir di selatan, 

dan kecamatan Rantau Kopar di barat. Karena sudah adanya Jalan Tol Pekanbaru–

Dumai, jarak tempuh dari Duri ke Kota Pekanbaru sekitar 1 Jam/1 Jam 30 Menit 

saja dengan jarak 107 KM. 

Pada era Orde Baru, Duri yang merupakan ibu kota kecamatan Mandau, 

dipisahkan dengan beberapa kelurahan di pinggiran kota, seperti Talang Mandi, 

Titian Antui, dan Balairaja (yang terkenal dengan Pusat Latihan Gajahnya), yang 

akhirnya masuk ke dalam kecamatan pemekaran, yaitu kecamatan Pinggir. Daerah 

yang dikenal dengan nama Sebanga ini dulunya merupakan pusat ekonomi di 

pinggiran Duri, yang merupakan pintu masuk ke kota Duri dari Jalan Raya 

Pekanbaru-Dumai.   

4.4 Gambaran Umum UPT Disdukcapil Duri 

 

Sesuai Peraturan Daerah Kabupaten Bengkalis No.7 Tahun 2019 Tentang 

Perubahan Atas Peraturan-Peraturan Daerah Kabupaten Bengkalis No. 3 Tahun 

2016 Tentang Pembentukan Dan Susunan Perangkat Daerah Kabupaten 

Bengkalis.  

Dalam meningkatkan mutu pelayanan dan memberikan informasi akurat 

kepada masyarakat pembentukan UPT Disdukcapil se-Kabupaten Bengkalis 

https://id.wikipedia.org/wiki/Riau
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/Mandau,_Bengkalis
https://id.wikipedia.org/wiki/Jalan_Raya_Lintas_Sumatra
https://id.wikipedia.org/wiki/Jalan_Raya_Lintas_Sumatra
https://id.wikipedia.org/wiki/Pekanbaru
https://id.wikipedia.org/wiki/Medan
https://id.wikipedia.org/wiki/Dumai
https://id.wikipedia.org/wiki/Pinggir,_Bengkalis
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Kecamatan_Rantau_Kopar&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/wiki/Jalan_Tol_Pekanbaru%E2%80%93Dumai
https://id.wikipedia.org/wiki/Jalan_Tol_Pekanbaru%E2%80%93Dumai
https://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Pekanbaru
https://id.wikipedia.org/wiki/Orde_Baru
https://id.wikipedia.org/wiki/Mandau,_Bengkalis
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Pusat_Latihan_Gajah&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/wiki/Pinggir,_Bengkalis
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Jalan_Raya_Pekanbaru-Dumai&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Jalan_Raya_Pekanbaru-Dumai&action=edit&redlink=1
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merupakan upaya untuk meningkatkan sisi pelayanan tanpa harus berkoordinasi 

atau berurusan ke Disdukcapil melainkan melalui UPT Kecamatan terdekat. UPT 

Disdukcapil dibagi menjadi 2 tempat, terdiri dari 7 Kecamatan yakni Bengkalis, 

Bantan, Bukit Batu, Siak Kecil, Bandar Laksamana, dan Rupat Utara.   

Sedangkan untuk wilayah Kecamatan Mandau terdiri dari Kecamatan 

Mandau, Pinggir, Bathin Sholapan. Karena jumlah penduduk Kecamatan Mandau 

paling banyak maka perlu adanya UPT untuk melaksanakan administrasi 

kependudukan seperti pembuatan Kartu Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk 

(KTP), dan Akta Kelahiran agar masyarakat tidak terlalu jauh untuk menempuh 

perjalanan berhari-hari hingga menghabiskan waktu dan akan membuat 

masyarakat kurang memperhatikan kelengkapan kependudukan. Dan proses 

penandatanganannya bisa dilaksanakan di UPT Kecamatan, ditanda tangani oleh 

Kepala UPT. 

Tabel 4.2 Jumlah UPT di Kabupaten Bengkalis 

No. Nama UPT 

1. UPTD Kecamatan Bengkalis 

2. UPTD Kecamatan Bukit Batu 

3. UPTD Kecamatan Siak Kecil 

4. UPTD Kecamatan Bathin Solapan 

5. UPTD Kecamatan Mandau 

6. UPTD Kecamatan Pinggir 

7. UPTD Kecamatan Rupat Utara 

Sumber: Kantor UPT Dukcapil Duri 2024 
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4.5 Visi Dan Misi UPT Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Duri 

 

Visi dari UPT Dukcapil Duri adalah “Penerbitan Dokumen Dalam Satu 

Kali Pelayanan, Dukcapil One Day One Service (DODOS)”. 

Untuk mencapai visi tersebut UPT Dukcapil mempunyai Misi yaitu 

sebagai berikut: 

1. Mewujudkan masyarakat peduli akan administrasi kependudukan 

2. Memberikan layanan yang membahagiakan kepada masyarakat 

4.6 Struktur Organisasi UPT Dukcapil Duri 

Gambar 3. Bagan Struktur Organisasi Dukcapil Duri 

 

Sumber: Kantor Dukcapil Kota Duri 2024 

Dalam rangka penyelenggaran tugas dan fungsinya, UPT Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Duri memiliki jumlah personal 28 orang, dengan 

komposisi 1 orang berstatus Aparatur Sipil Negara (ASN), dan 27 orang tenaga 
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kontrak. Secara keseluruhan komposisi pegawai/personil UPT Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Duri berdasarkan kualifikasi pendidikannya dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel 4.3 Komposisi pegawai/personil UPT Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Duri berdasarkan tingkat pendidikan 

 

No. Tingkat Pendidikan Jumlah (Orang) 

1. Strata 1 16 

2. Diploma 2 

3. SMA 10 

 Jumlah 28 

Sumber: Kantor UPT Disukcapil Duri 2024 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat terlihat bahwa komposisi pegawai/personal 

UPT Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Duri berdasarkan pendidikan 

terdiri dari Strata 1 sebanyak 16 orang, Diploma sebanyak 2 orang, SMA 

sebanyak 10 orang. 

4.7 Gambaran Umum Inovasi Pelayanan Jebol Master di Kota Duri 

 

Saat ini inovasi menjadi suatu keharusan bagi setiap Instansi Pemerintah 

agar mampu meningkatkan kualitas dan memenuhi semua tuntutan kemajuan, 

terlebih lagi Instansi Pemerintah yang mempunyai tugas dalam bidang pelayanan 

publik yang bersentuhan langsung dengan kebutuhan masyarakat. Sebagai salah 

satu Instansi pemerintah yang bertugas untuk melayani masyarakat dalam bidang 

administrasi kependudukan, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Duri 

melakukan inovasi pada bidang administrasi kependudukan dengan tetap 

memperhatikan dan menyesuaikan dengan situasi dan kondisi daerahnya. Inovasi 
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yang dilaksanakan dinas kependudukan dan pencatatan sipil kabupaten Duri 

adalah Inovasi Program Jemput Bola Secara Massif dan Terintegrasi (Jebol 

Master). 

4.8 Tujuan Program Jemput Bola Secara Massif dan Terintegrasi 

 

1. Memenuhi Hak sipil warga negara akan pelayanan Administrasi 

Kependudukan  

2. Meningkatkan Kesadaran Masyarakat terkait Kepemilikan Dokumen 

Kependudukan  

3. Memberi Pelayanan yang mudah, cepat, murah dan tidak berbelit-belit  

4. Menjadikan data kependudukan semakin akurat dan valid 

4.9 Prosedur dan Mekanisme Pelayanan 

 

Pelayanan jemput bola dengan pelayanan secara konvensional dikantor 

untuk prosedur dan persyaratan sama. Hanya yang membedakan adalah waktu 

penyelesaian yang lebih cepat karena menggunakan sistem One Day Service 

(Penerbitan dokumen dalam satu kali pelayanan). Dengan One Day Service 

dokumen kependudukan bisa langsung dicetak pada hari itu juga jika jaringan 

memungkinkan. Melihat kemudahan yang diberikan dalam pelayanan jemput bola 

administrasi kependudukan, minat masyarakat untuk mengurus dokumen 

kependudukan menjadi sangat tinggi. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

6.1 KESIMPULAN 

 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan mengenai bagaimana inovasi 

pelayanan kependudukan yang dilakukan di Dukcapil Duri yaitu pelayanan Jebol 

Master, menurut hasil dan pembahasan penelitian dapat disimpulkan semenjak 

tahun 2021 inovasi pelayanan jebol master memiliki hasil yang nyata dan terlihat 

berupa peningkatan jumlah pencetakan KTP, KK, AKTA KELAHIRAN. Inovasi 

pelayanan Jebol Master ini bermanfaat bagi masyarakat dan memudahkan 

masyarakat dalam membuat surat yang mereka butuhkan. Adanya inovasi 

pelayanan kependudukan juga membuat masyarakat merasa terbantu, terutama 

untuk masyarakat yang sakit, disabilitas, dan hal-hal yang tidak memungkinkan 

untuk datang langsung ke Kantor Dukcapil. Target dan komitmen UPT Dukcapil 

yang sudah tercapai 99,9%, partisipasi masyarakat yang tidak kalah penting dalam 

menyiapkan sarana prasarana yang memadai agar terlaksananya kegiatan 

pelayanan Jebol Master. Pelayanan yang mudah dan tidak di pungut biaya akan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Pentingnya akan kesadaran disiplin diri supaya 

tidak mengakibatkan terjadinya kerugian individu maupun orang lain dalam 

melengkapi persyaratan administrasi kependudukan agar meningkatnya kualitas 

pelayanan yang transparan, serta keadilan dalam pelayanan tanpa memihak 

kelompok tertentu. 
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6.2 SARAN 

 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti memberi saran untuk Inovasi 

Pelayanan Publik Pada UPT Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Duri Yaitu 

Pelayanan Jebol Master sebagai berikut: 

1. UPT Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Duri untuk selalu 

mempertahankan inovasi yang dilakukan atau selalu melakukan inovasi-

inovasi yang lain dalam pembaharuan pelayanan untuk pelayanan publik 

yang lebih baik kedepannya. 

2. UPT Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Duri untuk pegawai 

khususnya petugas pelayanan Jebol Master agar melakukan pelayanan 

yang sepenuh hati kepada masyarakat demi menunjang inovasi yang sudah 

dilakukan menjadi lebih baik lagi.  

3. Untuk Masyarakat agar lebih meningkatkan kesadaran akan pentingnya 

dokumen kependudukan demi tercapainya pemerataan kepemilikan 

dokumen, pemerataan perekaman KTP, KK, Akta kelahiran dan surat 

lainnya yang dilakukan oleh UPT Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Duri 

4. Untuk masyarakat agar lebih meningkatkan ketelitian dan kepedulian 

dalam mempersiapkan kelengkapan persyaratan supaya tidak terjadinya 

keterlambatan waktu penyelesaian pelayanan dan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan. 
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5. Diharapkan penelitian ini berguna baik bagi semua pihak khususnya 

Pegawai Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Duri, bagi masyarakat 

dan pihak terkait lainnya.  

 

  



64 
 

DAFTAR PUISTAKA 

 

de Vries, H. (2022). Innovation in the public sector. Elgar Encyclopedia of Public 

Management, January, 243–246. 

https://doi.org/10.4337/9781800375499.innovation 

 

Divani, N. U., & Hariani, D. (2018). Inovasi Pusat Pengelolaan Pengaduan 

Masyarakat (P3M) di Pusat Informasi Publik (PIP) Balai Kota SemaraNG. 

Journal of Public Policy and Management Review, 7(2), 233–251. 

 

Fauzan, M. (2020). Inovasi Pelayanan Publik Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Pesaman(E-KTP Keliling). In inovasi pelayanan 

publik didinas kependudukan dan pencatatann sipil kabupaten pasaman 

(studi kasus pelayanan E-KTP keliling (Vol. 53, Issue 9). 

 

Hardiyansyah, H. (2018). Kualitas Pelayanan Publik: Konsep, Dimensi, Indikator 

dan Implementasinya. Gava Media. 

 

HARYANI, P., Hendrayady, A., & Okparizan, O. (2022). INOVASI PELAYANAN 

PUBLIK MELALUI APLIKASI TANJAK OLEH DISKOMINFO KOTA 

TANJUNGPINANG. Universitas Maritim Raja Ali Haji. 

 

Holland, M. (2017). The change agent. In Achieving Cultural Change in 

Networked Libraries. https://doi.org/10.4324/9781315263434-16 

 

Kardiat, Y. (2023). Inovasi Administrasi Publik. Jurnal Pallangga Praja (JPP), 

4(2), 143–149. https://doi.org/10.61076/jpp.v4i2.3067 

 

Kartika, D. F., & Oktariyanda, T. A. (2022). Inovasi Pelayanan Publik Melalui 

Aplikasi Poedak (Pelayanan Online Pendaftaran Adminisitrasi 

Kependudukan) Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Gresik. Publika, 245–260. https://doi.org/10.26740/publika.v10n1.p245-260 

 

Kriyantono, R. (2012). The situational theory of the publics in an ethnography 

research: Identifying public response to crisis management. International 

Journal of Business and Social Science, 3(20). 

 

Kurniadi, D. (2018). Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Wisatawan Dengan 

Metode Service Quality Dan Quality Function Deployment Pada Jasa 

Wisata Yukbanyuwangi Di Banyuwangi–Jawa Timur. Universitas 



65 
 

Muhammadiyah Gresik. 

 

Kurniawan, A. (2005). Transformasi pelayanan publik. Pembaruan. 

 

Muluk, K. (2008). Knowledge Management : Kunci Sukses Inovasi Pemerintahan 

Daerah. Bayumedia, 205. 

 

Mulyadi, D., Gedeona, H. T., & Afandi, M. N. (2016). Administrasi publik untuk 

pelayanan publik: Konsep dan praktik administrasi dalam penyusunan SOP, 

standar pelayanan, etika pelayanan, inovasi untuk kinerja organisasi. 

 

Pasolong, H. (2007). Theory of Public Administration. Publisher Alfabeta, 

Bandung. 

 

Pasolong, H. (2010). Public Administration Theory. Alfabeta, Bandung. 

 

Pratiwi, R. N. (2016). Jurnal Ilmiah Administrasi Publik ( JIAP ) Manajemen 

Keuangan Desa Melalui Inovasi Electronic Village Budgeting. 2(3), 123–

130. 

 

Putranto, M. N. (2020). Tinjauan Operasional Bagian General Affair pada PT. 

Kamadjaja Logistics. Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia Jakarta. 

 

Singhal, A., & Rogers, E. M. (2003). The status of entertainment-education 

worldwide. In Entertainment-education and social change (pp. 25–42). 

Routledge. 

 

Sugiyono, M. (2012). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan Kombinasi. 

Bandung: Alfabeta. 

 

Supriadi, M. N., Tinggi, S., Arastamar, T., Manullang, S. O., & Krisnadwipayana, 

U. (2021). Pelayanan Publik (Issue January). 

 

Thenint, H. (2010). Mini Study 10 Innovation in the public sector. Global Review 

of Innovation Intelligence and Policy Studies, 18(2), 3–48. 

 

Waluyo, S. (2007). Indonesia´ s predicament on counterterrorism policy in the era 

of democratic transition. Revista UNISCI, 15, 111–155. 

 

Wijaya, H. (2018). Analisis data kualitatif model Spradley (etnografi). 



66 
 

 

 Undang – Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik. 

 

  



67 
 

LAMPIRAN 1 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

INOVASI PELAYANAN ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN DALAM 

UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA 

KANTOR UPT DUKCAPIL DI KOTA DURI 

 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis inovasi pelayanan administrasi 

kependudukan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik di 

kota duri 

Pertanyaan: 

1. Kesesuaian 

- Siapa yang menerima pelayanan jebol master? 

- Apa manfaat yang didapat bagi penerima pelayanan jebol master? 

- Berapa besar pengaruh pelayanan jebol master terhadap penerima 

layanan? 

2. Kemungkinan di coba 

- Apakah pelayanan jebol master mempermudah masyarakat dalam 

membuat KTP, KK, Akta Kelahiran dan surat lainnya? 

- Apakah pelayanan jebol master sudah disosialisasikan kepada seluruh 

masyarakat Duri? 

3. Kemudahan diamati 
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- Apakah pelayanan jebol master sudah sesuai prosedur yang diharapkan? 

- Apakah pelayanan jebol master sudah tepat sasaran? 

4. Keuntungan Relatif 

- Apakah tujuan yang hendak di capai dalam pelayanan jebol master? 

- Bagaimana strategi dalam pelaksanaan pelayanan? 

5. Kerumitan  

- Apakah ada sarana dan prasarana yang memadai? 

- Apa saja kerumitan dalam pelaksanaan pelayanan jebol master?  
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LAMPIRAN II  

DOKUMENTASI PENELITIAN DI UPT KEPENDUDUKAN DAN 

PENCATATAN SIPIL KOTA DURI 

 

 

Keterangan: wawancara dengan Kepala UPT Dukcapil Duri  

 

 

Keterangan: wawancara dengan Tim Divisi Inovasi  
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Keterangan: wawancara dengan masyarakat  

 

Keterangan: wawancara dengan masyarakat  
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