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KATA PENGANTAR 

 

 

Segala puji bagi Allah yang mengetahui semua hal yang tersembunyi, 

dan kepada-Nya semua hal yang terbuka memandu. la tak dapat dilihat oleh 

mata, tetapi mata yang tidak melihat-Nya tak dapat menyangkali-Nya, sedang 

pikiran yang mengukuhkan maujud-Nya tak dapat melihat-Nya. la demikian 

tinggi dalam kemuliaan sehingga tak ada yang lebih tinggi dari Dia. Tetapi 

kemuliaan-Nya tidak menjauhkan Dia dari segala ciptaan-Nya, tidak pula 

kedekatan-Nya menjadikan mereka setara dengan Dia. la tidak 

memberitahukan kepada pikiran (manusia) tentang batas sifat-sifat-Nya, la 

tidak mencegahnya untuk mendapatkan pengetahuan yang hakiki tentang 

Dia. Maka, la adalah sedemikian sehingga semua tanda keberadaan 

menyaksikan bagi Dia, sampai pikiran yang menolak pun mempercayai-Nya. 

Mahatinggi Allah di atas segala yang digambarkan oleh orang-orang yang 

menyerupakan Dia dengan sesuatu, atau yang menyangkali Dia. 

Skripsi ini dibuat oleh penulis guna memenuhi salah satu persyaratan 

mengikuti ujian Kesarjanaan Strata Satu pada Sekolah Tinggi Ilmu 

Administrasi Lembaga Administrasi Negara Makassar. 

Dalam penulis skripsi ini, penulis mengalami berbagai hambatan. 

Namun berkat kerja keras, keyakinan, bimbingan, motivasi, serta bantuan 

dari berbagai pihak sehingga hambatan tersebut bisa diatasi. 
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INTISARI 

MUTIARA PRATIWI. NPM 2013.132.00.055 

INOVASI PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR KECAMATAN 
RAPPOCINI KOTA MAKASSAR STUDI KASUS : “MOTOR PELAYANAN 
LORONG TA” 

Skripsi, vi hlm, 122 hlm. 

Pembimbing : Dr. Alam Tauhid Syukur, S.Sos., M.Si 

 

Pokok permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini adalah 
bagaimana Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor Kecamatan Rappocini 
Kota Makassar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Inovasi Pelayanan 
Publik pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 

Penelitian ini menggunakan metode studi kasus dengan pendekatan 
kualitatif dan yang menjadi unit analisis pada penelitian ini yaitu Camat, 
Sekretaris Camat, Driver Motor Pelayanan Lorong Ta’, dan Masyarakat 
selama penelitian dalam periode 12 April – 04 Mei 2018. Adapun teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu menggunakan wawancara, 
observasi, dan telaah dokumen.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Motor Pelayanan Lorong Ta’ ini 
sudah cukup baik hanya saja tentang ketepatan waktu, kurangnya SDM dan 
prasarana yang disediakan oleh pihak kecamatan cukup menjadi hambatan 
dalam penyelenggaraan inovasi tersebut sehingga inovasi ini belum dapat 
dikatakan efektif dan efisien dalam memberikan pelayanan terhadap 
masyarakat. Saran yang dapat diberikan sebaiknya dari pihak kecamatan 
menambahkan SDM dan prasarananya agar dalam melayani masyarakat 
tidak lagi terjadi keterlambatan sehingga membuat masyarakat menunggu. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dalam rangka penyelenggaraan pemerintahan, Negara Kesatuan 

Republik Indonesia dibagi atas daerah-daerah provinsi dan daerah provinsi 

terdiri atas daerah - daerah kabupaten dan kota. Masing-masing daerah 

memiliki hak dan kewajiban untuk memberi dan menerima 

pelayanan.Berdasarkan keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 63 tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik.Pelayanan publik didefinisikan sebagai segala bentuk dan macam 

kegiatan yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik atau instansi 

pemerintah dalam upaya untuk memenuhi kebutuhan penerima layanan atau 

masyarakat maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan 

terkait. 

Pelayanan publik adalah pelayanan yang diperlukan manusia pada 

dasarnya ada dua jenis, yaitu layanan fisik yang sifatnya pribadi sebagai 

manusia dan layanan administratif yang diberikan oleh orang lain selaku 

anggota, baik itu organisasi massa atau Negara. Satu hal yang hingga saat 

ini seringkali masih menjadi masalah dalam kaitannya dengan hubungan 

antar rakyat dan pemerintah adalah dalam bidang public service(pelayanan 

umum) terutama dalam hal kualitas atau mutu pelayanan aparatur 
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pemerintah kepada masyarakat. Pemerintah sebagai service provider 

(penyedia jasa) bagi masyarakat dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

semakin berkualitas. 

Sejalan dengan arus globalisasi yang terjadi diseluruh dunia saat ini, 

kebutuhan manusia akan jasa maupun pelayanan administrasi terus 

meningkat.Era globalisasi ini, menuntut organisasi perusahaan dan 

organisasi publik untuk senantiasa meningkatkan pelayanan secara 

profesional dengan bidangnya masing-masing. Perkembangan teknologi dan 

arus informasi yang sangat cepat telah mendorong setiap organisasi 

perusahaan dan organisasi publik untuk menghasilkan produk yang dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga konsumen merasa 

puas dengan apa yang telah mereka dapatkan dari produk layanan 

organisasi tersebut, Dimana masyarakat membutuhkan pelayanan yang 

cepat dan tepat. Hal ini memacu pemerintah untuk membuat berbagai 

macam Inovasi Pelayanan Publik sebagai inisiatif dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan publik. Sehingga peranan inovasi bagi setiap organisasi 

publik dalam era global membawa dampak dalam setiap pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat, untuk dapat mempengaruhi meningkatnya 

kualitas pelayanan. 

Secara sederhana, kata pelayanan akibat adanya pelayan yang 

melayani. Kegiatan yang dilakukan pelayan tersebut dinamakan pelayanan 

.Dengan demikian, ada dua istilah yang saling terkait, yaitu pelayanan dan 
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melayani. Pengertian pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang 

lain, sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa 

yang diperlukan seseorang (Kamus Besar Bahasa Indonesia, 1996). Dari 

pengertian ini dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah suatu usaha untuk 

membantu menyiapkan/mengurus apa yang diperlukan orang lain.  

Bentuk pelayanan publik yang sampai saat ini masih belum maksimal 

salah satunya adalah pelayanan administrasi. Pelayanan administrasi 

merupakan tanggung jawab pemerintah baik pemerintah pusat maupun 

pemerintah daerah atas kegiatan yang ditujukan untuk kepentingan publik 

atau masyarakat. Rasa puas masyarakat dalam pelayanan publik akan 

terpenuhi ketika apa yang diberikan oleh pegawai pemerintah sesuai dengan 

apa yang mereka harapkan. Dimana dalam pelayanan tersebut terdapat tiga 

hal pokok yaitu biaya nya relatif murah, waktu untuk mengerjakan relatif 

cepat dan mutunya bagus. 

Namun pada saat ini, pelayanan administrasi di berbagai daerah di 

Indonesia bisa dikatakan masih belum efektif karena masih banyaknya 

masalah-masalah dalam pelayanan tersebut. Sampai saat ini pelayanan yang 

telah diberikan kepada masyarakat, terkadang masih sulit untuk dapat di 

akses langsung oleh masyarakat hingga prosedur yang masih berbelit-belit 

dan sering menyulitkan masyarakat ketika harus mengurus surat atau izin 

tertentu, biaya yang tidak jelas serta terjadinya pungutan liar (pungli), yang 

saat ini menjadi cerminan rendahnya kualitas pelayanan publik di Indonesia. 
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Berbagai bentuk program pemerintah yang terbilang masih ada unsur 

diskriminasi di dalam memberikan pelayanan. Dimana, ketika masyarakat 

yang tergolong miskin akan sulit untuk mendapatkan pelayanan yang baik 

dan berkualitas dari pemerintah. Sebaliknya yang memiliki uang akan lebih 

dimudahkan dalam menyelesaikan urusannya. Dalam hal ini, seharusnya 

pemerintah menemukan solusi untuk mencegah adanya ketidakmerataan 

dalam memberikan pelayanan, karena ini merupakan tugas pemerintah untuk 

melayani kepentingan masyarakat. 

Adapun organisasi birokrasi yang memberikan pelayanan kepada 

masyarakat adalah kecamatan.Kecamatan merupakan line office dari 

pemerintah daerah yang berhadapan langsung dengan masyarakat dan 

mempunyai tugas membina desa-desa atau kelurahan. Pemerintah 

kecamatan sebagai salah satu unsur pemerintahan yang tidak luput dengan 

konsep dasar pelayanan publik yang harus dilakukan dengan cepat, benar 

dan aman, dikarenakan kebutuhan masyarakat yang semakin beragam. Oleh 

karena itu, pemerintah kecamatan harus lebih memiliki ketrampilan dan 

kemampuan agar mampu berinovasi dan bersaing dalam hal memberikan 

pelayanan. 

Kecamatan adalah wilayah kerja camat sebagai perangkat daerah 

Kabupaten dan Daerah Kota. Berlakunya Undang-Undang Nomor 32 tahun 

2004 tentang pemerintahan daerah, merupakan kesempatan bagi Daerah 

Kabupaten/Kota untuk mengatur sendiri pembentukan, kedudukan, 
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kewenangan serta tugas pokok dan fungsi kecamatan sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat di daerah dan kemampuan daerah sehingga dapat 

berbeda antara daerah kabupaten/kota yang satu dengan yang lainnya. 

Kualitas pelayanan publik di kecamatan diharapkan akan lebih baik setelah 

menjadi perangkat daerah dibandingkan pada saat sebagai perangkat 

dekonsentrasi yang pengaturannya sangat sentralistik 

 Salah satu kecamatan di Kota Makassar yang mampu bersaing dalam 

melakukan sebuah perubahan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik 

adalah Kantor Kecamatan Rappocini, yakni menghadirkan sebuah inovasi 

dalam rangka memperbaiki pelayanan administrasi di Kecamatan Rappocini 

melalui program Motor Pelayanan Lorong Ta‟. 

Dalam hal mengenai bentuk Inovasi Pelayanan Publik, program Motor 

Pelayanan Lorong Ta‟ menerapkan mekanisme jemput bola, yang 

merupakan suatu inovasi pelayanan yang langsung berhubungan kepada 

masyarakat dengan hanya menghubungi call center kecamatan atau 

kelurahan yang berada di wilayah kecamatan rappocini, maka petugas 

pelayanan akan langsung menuju ke rumah/alamat warga tersebut. 

Pelayanan langsung ke rumah (Motor Pelayanan Lorong ta‟) juga bertujuan 

untuk memudahkan masyarakat dalam menerima layanan baik yang 

terkendala dengan waktu ataupun berbagai aktivitas yang tidak 

memungkinkan masyarakat datang langsung ke kantor lurah ataupun ke 
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kantor kecamatan rappocini. Berikut beberapa jumlah masyarakat yang ada 

pada  Kecamatan Rappocini Kota Makassar sebagai berikut : 

Tabel 1 
Jumlah Masyarakat Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

 

KELURAHAN LAKI -LAKI PEREMPUAN TOTAL 

1. Banta-Bantaeng 9.997 9.896 19.893 

2. Bonto Makkio 2.078 2.264 4.342 

3. Buakana 5.102 5.245 10.347 

4. Gunung Sari 8.117 8.113 16.249 

5. Karunrung 6.567 6.070 12.637 

6. Minasa Upa 11.651 11.630 23.281 

7. Rappocini 4.478 4.261 8.739 

8. Tidung 7.049 7.759 14.808 

9. Mappala 5.596 5.595 11.191 

10. Balla Parang 6.099 6.070 12.172 

11. Kassi-Kassi 8.647 8.887 17.534 

JUMLAH 75. 381 67.870 151.193 

Sumber : Hasil Olahan Data  Sekunder Kantor Kecamatan Rappocini Kota 
Makassar 
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Pada tabel 1 menunjukkan banyaknya masyarakat yang ada pada  

kecamatan rappocini dan dengan sebanyak itu kualitas pelayanan yang 

harus diberikan harus benar-benar efisien sehingga kecamatan rappocini 

melakukan inovasi alasannya karena masyarakat membutuhkan kepastian 

dan kenyamanan dalam mendapatkan pelayanan dari pemerintah kota 

utamanya di kecamatan dan kepastian itu menyangkut kepastian waktu dan 

juga biaya. Namun pada saat ini penyelenggaraan inovasi Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ masih belum dapat dikatakan efisien karena masih banyak 

masyarakat yang berpikir jika motor pelayanan lorong ta‟ ini dikenakan tarif 

biaya. Kurangnya sosialisasi atau himbauan terhadap masyarakat mengenai 

inovasi ini menjadi penyebab mengapa masyarakat masih ragu 

menggunakan inovasi ini. Kurangnya unit kendaraan untuk penyelenggaraan 

inovasi motor pelayanan lorong ta‟ juga menjadi salah satu kendala dalam 

penyelenggaraan inovasi ini yang menyebabkan pelayanan tersebut masih 

kurang efisien. Karena dalam setiap kelurahan yang ada di kecamatan 

rappoccini hanya tersedia satu unit motor per kelurahan. Sementara jumlah 

penduduk per kelurahan dapat dilihat pada tabel diatas. Hal ini harus menjadi 

perhatian bagi pemerintah kecamatan agar lebih mengoptimalkan pelayanan 

kepada masyarakat khususnya penyelenggaraan motor pelayanan lorong ta‟ 

agar kepuasan masyarakat akan kebutuhannya bisa terpenuhi.  

 

 

 



 
8 

 

 

 Tabel 2 

Data Realisasi Penyelenggaraan Motor Pelayanan Lorong Ta’ 

KELURAHAN JADWAL JUMLAH 

Kelurahan Minasa 

Upa 

17 Januari 2018 

22 Januari 2018 

10 Orang 

Kelurahan Kassi-    

Kassi 

  

05 Februari 2018 

08 Februari 2018 

15 orang 

8 Orang 

Kelurahan 

Ballaparang 

23 Januari 2018 15 Orang 

Kelurahan 

Gunung Sari 

10 Januari 2018 

15 Januari 2018 

10 Orang 

9 Orang 

Kelurahan 

Karunrung 

7 Februari 2018 16 Orang 

Sumber : Hasil Olahan Data Primer Kecamatan Rappocini Kota Makassar Feb 2018 

Pada tabel 2 di atas dapat dilihat dari data realisasi yang ada pada 

kantor kecamatan rappocini kota Makassar bahwa banyaknya warga pada 

setiap kelurahan yang ada di Kecamatan Rappoccini yang menggunakan 

motor pelayanan lorong ta‟ sementara unit motor yang tersedia untuk setiap 

kelurahan hanya tersedia satu unit. Ini menyulitkan driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ dimana, jika ada warga yang ingin dilayani dalam waktu yang 

hampir bersamaan itu sangat sulit dilakukan. Pihak kecamatan juga 

sebaiknya membuat informasi yang jelas ke masyarakat sehingga inovasi ini 

dapat berjalan dengan efektif dan efisien selain itu dapat menjadi contoh buat 

kecamatan-kecamatan lainnya agar membuat inovasi yang sama dalam 

memberikan pelayanan yang baik. 
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Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Aldiwan Haira dalam 

konteks pelayanan kepada masyarakat, maka inovasi dapat diartikan sebagai 

upaya dalam meningkatkan pelayanan yang dihasilkan melalui pendekatan, 

metode atau alat baru dalam pelayanan publik.Inovasi yang dijalankan 

adalah sistem administrasi terpadu kecamatan yang selanjutnya disingkat 

menjadi PATEN. 

PATEN merupakan sebuah inovasi sederhana namun memberikan 

manfaat yang besar, selain mempermudah masyarakat memperoleh 

pelayanan, juga memperbaiki citra dan legitimasi pemerintah daerah dimata 

masyarakat. 

Oleh karena itu, upaya yang harus dilakukan oleh pemerintah untuk 

mengatasi masalah-masalah yang telah dikemukakan maka perlu dilakukan 

penelitian. Sehingga penulis memilih menulis skripsi dengan judul “Inovasi 

Pelayanan Publik pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana penyelenggaraan Inovasi 

Pelayanan Publik “Motor Pelayanan Lorong Ta‟‟ pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar ? 
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C. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan penelitian ini sesuai dengan pokok permasalahan yang 

dikemukakan di atas yaitu untuk mendeskripsikan dan menganalisis 

penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik (Motor Pelayanan Lorong Ta‟) 

pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar . 

 

D. Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai 

berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Dengan penelitian ini diharapkan mempunyai implikasi teoritis 

dalam pengembangan ilmu pemerintahan khususnya persoalan 

Inovasi pelayanan publik sebagai bagian dari terwujudnya tata 

kelola unit pelayanan yang akuntabel dan transparan. 

 

2. Manfaat Praktis 

Dengan penelitian diharapkan pula mempunyai implikasi praktis 

yang dapat digunakan sebagai masukan untuk peningkatan 

kualitas pelayanan publik pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Tinjauan Pustaka 

1. Konsep Manajemen 

a. Pengertian Manajemen 

Manajemen adalah penting untuk semua gerakan berhasilnya kegiatan 

dari organisasi dalam mencapai tujuannya baik organisasi bisnis, pemerintah 

maupun organisasi kemasyarakatan lainnya. Istilah manajemen, 

terjemahannya dalam bahasa Indonesia sehingga saat ini belum ada 

keseragaman. Berbagai istilah yang dipergunakan, seperti ketatalaksanaan, 

manajemen, dan pengurusan. 

Pengertian manajemen menurut Hasibuan (2000:1) adalah: 

Alat untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Manajemen yang baik 

akan memudahkan terwujudnya tujuan perubahan, karyawan, dan 

masyarakat. Dengan manajemen, daya guna hasil guna unsur-

unsur manajemen akan dapat digunakan. Maka dalam hal ini 

dalam mewujudkan hasil yang maksimal untuk mencapai tujuan 

organisasi maka diperlukanlah unsur-unsur manajemen yaitu 6M. 

Menurut Hasibuan (2000:2) mengatakan Adapun unsur-unsur 

manajemen itu terdiri dari : man, material, machine, method, money, markets, 

disingkat 6M. Manajemen berasal dari kata to manage yang artinya 

mengatur. Timbul pertanyaan tentang : apa yang diatur, apa tujuannya diatur, 

mengapa harus diatur, siapa yang mengatur, dan bagaimana mengaturnya. 
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1. Yang diatur adalah semua unsur manajemen, 6M 
2. Tujuannya diatur adalah 6M lebih berdaya guna dan berhasil 
guna dalam mewujudkan tujuan. 
3. Harus diatur supaya 6M itu bermanfaat optimal, terkoordinasi, 
dan terintegrasi dengan baik dalam menunjang terwujudnya tujuan 
organisasi. 
4. Yang mengatur adalah pimpinan dengan kepemimpinannya 

yaitu pimpinan puncak, manajer madya, dan supervisi. 

4. Mengaturnya adalah dengan melakukan kegiatan urut-urutan 
fungsi manajemen tersebut . 
 

Selanjutnya menurut Stoner (1996:22) Mengatakan manajemen sebagai 

berikut : 

Management is the process of planning, organizing, leading, and 

controlling the offorts of organization members and of using all 

other organizational resources to achieve stated organizational 

goals. 

Artinya Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, 

kepemimpinan, dan pengendalian upaya anggota organisasi dan 

penggunaan seluruh sumber daya organisasi lainnya demi tujuan organisasi. 

Kemudian menurut Sikula (Hasibuan, 2016:2) mengatakan manajemen 

sebagai berikut : 

Management is general refers to planning, organizing, controlling, 

staffing, leading, motivating, communicating, and decision making 

activities performed by any organization in order to coordinate the 

varried resources of the enterprise so as to bring an efficient 

creation of some product or service. 

Artinya manajemen pada umumnya dikaitkan dengan aktivitas-aktivitas 

perencanaan, pengorganisasian, pengendalian, penempatan, pengarahan, 



 
13 

 

 

pemotivasian, komunikasi, dan pengambilan keputusan yang dilakukan oleh 

setiap organisasi dengan tujuan untuk mengkoordinasikan berbagai sumber 

daya yang dimiliki oleh perusahaan sehingga akan dihasilkan suatu produk 

atau jasa secara efisien. 

Dari pendapat menurut para ahli di atas memiliki pandangan yang sama 

tentang manajemen sehingga pada akhirnya dapat dipahami bahwa konsep 

manajemen itu terdiri dari perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan 

pengawasan untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya 

dengan menggunakan sumber daya yang ada. 

Selanjutnya menurut Tead (Sumidjo dan Soebedjo, 1986:2) 

mengatakan bahwa : 

„Management is the process and agency which direct and guides the 

operation of an organization in the realizing of established aims‟. 

Artinya manajemen adalah proses dan perangkat yang mengarahkan 

serta membimbing kegiatan-kegiatan suatu organisasi dalam mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan. 

Kemudian Koontz dan O‟Donnel (Hasibuan, 2016:3) mengatakan bahwa : 

Usaha mencapai suatu tujuan tertentu melalui kegiatan orang lain. 

Dengan demikian manajer mengadakan koordinasi atas sejumlah 

aktivitas orang lain yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, 

penempatan, pengarahan, dan pengendalian. 
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Berdasarkan definisi yang telah dikemukakan diatas, maka dapat 

disimpulkan bahwa manajemen merupakan perpaduan ilmu pengetahuan 

yang mengandung fungsi-fungsi manajemen sebagai proses mengarahkan 

serta membimbing kegiatan dalam organisasi mencapai tujuan yang telah di 

tentukan. 

b. Fungsi Manajemen 

Suatu elemen-elemen dasar yang selalu ada dalam proses manajemen 

serta menjadi patokan bagi manejer atau pengambil keputusan dalam 

melaksanakan aktivitas untuk mencapai tujuan disebut fungsi-fungsi 

manajemen. Beberapa fungsi manajemen dari beberapa pendapat Menurut 

Terry (Cantika, 2005:4) mengemukakan bahwa : 

Manajemen merupakan suatu proses khas yang terdiri dari 

tindakan-tindakan perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, 

dan pengendalian yang dilakukan untuk menentukan serta 

mencapai sasaran-sasaran yang telah ditentukan melalui 

pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya. 

Berdasarkan pengertian tersebut nampak jelas bahwa fungsi 

manajemen menurut Terry dari planning, organizing, actuating, controlling 

yang disingkat dengan POAC. 

Fungsi-fungsi manajemen di anggap berpengaruh dalam penelitian ini 

tentang inovasi pelayanan publik pada kantor kecamatan rappocini kota 

makassar adalah : 
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1) Perencanaan (Planning) 

Awal dari proses manajemen adalah perencanaan yang merupakan 

penetapan tujuan dan bagaimana cara mencapai tujuan itu. Hal ini berarti 

perencanaan merupakan langkah awal yang mutlak dilakukan dan 

merupakan pedoman bagi organisasi untuk melaksanakan kegiatannya, 

sehingga organisasi dapat mencapai tujuan yang diinginkan. 

Dalam fungsi manajemen, kegiatan perencanaan sangat memegang 

peranan penting karena dengan perencanaan yang baik tentunya akan 

menjamin terlaksananya tindakan selanjutnya dengan baik pula dalam proses 

manajemen. 

Menurut Terry dan Rue (1992:9) mendefinisikan perencanaan yaitu 

“menentukan tujuan-tujuan yang hendak dicapai selama satu masa yang 

akan datang dan apa yang harus diperbuat agar dapat mencapai tujuan-

tujuan itu”. Dengan demikian, perencanaan mengandung beberapa arti, 

antara lain:  

a. Proses yaitu suatu konsep dasar yang menjelaskan bahwa 
kegiatan-kegiatan yang dilakukan akan berjalan sesuai dengan 
tahap-tahap yang ditentukan. Dalam hal ini, kegiatan dalam 
perencanaan dilakukan menurut proses yang berlaku. 
b. Penetapan tujuan dan sasaran yaitu kegiatan merencanakan ke 
arah mana organisasi itu akan dituju. 
c. Pemilihan tindakan yang berarti organisasi harus 
mengoptimalkan pada beberapa tindakan yang efektif ketimbang 
harus menggunakan semua tindakan yang kadang kala tidak 
efektif, 
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d. Mengkaji cara terbaik walaupun pilihan tindakan itu sudah 
dianggap baik, namun bisa saja tetap tidak efektif kalau dilakukan 
dengan cara yang kurang baik, sebaliknya, sesuatu yang baik 
apabila dilakukan dengan cara yang baik pula maka akan 
menghasilkan sesuatu yang efektif. 
e. Tujuan dalam hal ini menyangkut hasil akhir atausasaran 
khusus yang diinginkan oleh organisasi. 

Dari pengertian perencanaan di atas, maka dapat dikemukakan bahwa 

perencanaan merupakan tahapan paling penting dari suatu fungsi 

manajemen, terutama dalam menghadapi lingkungan eksternal yang berubah 

dinamis apalagi dalam era globalisasi ini. Perencanaan merupakan proses 

mendefinisikan tujuan organisasi, membuat strategi untuk mencapai tujuan 

itu dan mengembangkan rencana aktivitas kerja organisasi. 

Terkait dengan Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar, perencanaan yang dimaksud yaitu rencana kerja 

untuk melayani masyarakat. 

2) Pengorganisasian (Organizing) 

Pengorganisasian dapat diartikan penentuan pekerjaan-pekerjaan yang 

harus dilakukan, pengelompokan tugas-tugas dan membagi-bagikan 

pekerjaan kepada karyawan, penetapan departmen-departmen (subsistem) 

serta penentuan hubungan-hubungan. 

Menurut Mulyono (2008:70) mengemukakan pengorganisasian 

merupakan “fungsi dalam manajemen dapat diartikan sebagai proses 



 
17 

 

 

kegiatan penyusunan struktur organisasi sesuai dengan tujuan-tujuan, 

sumber-sumber dan lingkungannya”. 

Sedangkan pengorganisasian menurut Hasibuan (2005:118) 

mengatakan bahwa: 

Suatu proses penetuan, pengelompokkan, dan pengaturan 

bermacam-macam aktivitas yang diperlukan untuk mencapai 

tujuan, menempatkan orang-orang pada aktivitas ini, menyediakan 

alat-alat yang diperlukan, menetapkan wewenang yang secara 

relatif didelegasikan kepada setiap individu yang akan melakukan 

aktivitas-aktivitas tersebut. 

Berdasarkan definisi diatas dapat maka terdapat aspek-aspek yang 

penting yaitu:  

a. Adanya tujuan atau sasaran yang ingin dicapai 

b. Adanya sistem kerja sama dari sekolompok orang 

c. Adanya pembagian kerja dan hubungan kerja antar sesama 

d. Adanya pendelegasian wewenang dan koordinasi tugas-tugas 

Pengorganisasian terkait dalam Inovasi pelayanan publik pada kantor 

kecamatan Rappocini kota Makassar adalah bagaimana pembagian kerja 

serta kelengkapan sarana dan prasana yang digunakan pada Kantor 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 
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3) Pelaksanaan (Actuating) 

Pelaksanaan atau penggerakan sangat berkaitan dengan manusia dan 

merupakan suatu masalah yang paling kompleks. Pelaksanaan didalam 

manajemen merupakan fungsi yang paling penting karena berkaitan 

langsung dengan pemanfaatan sumber daya manusia. 

Menurut Abdullah (1987:5) mengemukakan bahwa : 

Suatu proses rangkaian kegiatan tindak lanjut setelah program 

atau kebijaksanaan ditetapkan yang terdiri atas pengambilan 

keputusan, langkah yang strategis maupun operasional atau 

kebijaksanaan menjadi kenyataan guna mencapai sasaran dari 

program yang ditetapkan semula. 

Sedangkan menurut Tjokroamidjojo (Adisasmita. 2011:19) 

mendefinisikan „pelaksanaan sebagai proses dapat kita pahami dalam bentuk 

rangkaian kegiatan yakni berawal dari kebijakan guna mencapai suatu tujuan 

maka kebijaksanaan diturunkan dalam program‟. 

Dari pengertian yang dikemukakan di atas dapat ditarik kesimpulan 

bahwa pada dasarnya pelaksanaan suatu program yang telah ditetapkan 

oleh pemerintah harus sejalan dengan kondisi yang ada, baik itu di lapangan 

maupun di luar lapangan. Yang mana dalam kegiatannya melibatkan 

beberapa unsur disertai dengan usaha-usaha dan didukung oleh alat-alat 

penunjang. 
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Pelaksanaan terkait dalam Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar adalah bagaimana system atau cara 

melayani masyarakat dengan efektif dan efisien. 

4) Pengawasan (Controlling) 

Fungsi manajemen (controlling) merupakan fungsi terakhir dari proses 

manajemen. Fungsi ini sangat penting dan sangat menentukan pelaksanaan 

proses manajemen, karena tujuan suatu organisasi baru dapat diketahui 

tercapai dengan baik atau tidak setelah pengendalian dilakukan. 

Menurut Terry (Hasibuan, 2005:242) pengendalian didefinisikan 

sebagai: 

Proses penentuan apa yang harus dicapai yaitu standar, apa yang 

sedang dilakukan yaitu pelaksanaan, menilai pelaksanaan dan 

apabila  perlu melakukan perbaikan-perbaikan, sehingga 

pelaksanaan sesuai dengan rencana yaitu selaras dengan 

standar. 

Sedangkan Menurut Strong (Hasibuan, 2005:241) mengemukakan 

pengendalian adalah „proses pengaturan berbagai faktor dalam suatu 

perusahaan, agar pelaksanaan sesuai dengan ketetapan-ketetapan dalam 

rencana‟. 

Berdasarkan definisi di atas pengawasan/pengendalian dapat ditarik 

kesimpulan bahwa pengawasan adalah proses monitor  hasil-hasil dari 
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pelaksanaan yang telah dilakukan dengan melakukan pengukuran dan 

perbaikan untuk mencapai tujuan dengan baik. 

Pengawasan terkait dalam Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar adalah memantau peningkatan 

pelayanan kantor kecamatan rappocini ke masyarakat. 

c. Unsur-Unsur Manajemen 

Setiap perusahaan memiliki unsur-unsur untuk membentuk sistem 

manajerial yang baik. Unsur-unsur inilah yang disebut unsur manajemen, jika 

salah satu diantaranya tidak sempurna atau tidak ada, maka akan berimbas 

berkurangnya upaya untuk mencapai tujuan organisasi atau perusahaan. 

Menurut Suhendra (2008:27) unsur-unsur manajemen tersebut adalah : 

1. Man yaitu peranan manusia sebagai unsur sentral didalam 
organisasi dan manajemen tidak dapat disangkal oleh siapapun, 
oleh karena ada manusialah maka manajemen ada, yang 
kemudian menggunakannya serta menikmati hasilnya 
2. Money, Machine, Material merupakan unsur sarana maupun 
prasarana agar kegiatan manajemen dan organisasi dapat 
diselenggarakan. 
3. Methode adalah hasil pemikiran dan karya manusia agar 
kegiatan manajemen dan organisasi dapat mencapai tujuannya 
secara efisien. 
4. Market yaitu semua produksi barang maupun jasa tidak ada 
gunanya kalau tidak dapat dipasarkan, tidak digunakan oleh 
masyarakat. Bagi birokrasi sebagai bagian dari pelayanan publik 
harus mensosialisasikan, memasarkan jasa dengan standar 
kinerja. 
5. Minute yaitu waktu, dewasa ini sudah diperhitungkan sebagai 
komoditi, tidaklah berlebihan kalau dikatakan waktu adalah uang. 
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Para profesional dalam kegiatan yang beragam baik dalam artian 
jenis kegiatan maupun lokasi kegiatan sudah harus 
memperhitungkan waktu dengan cermat. 
6. Moral yaitu ada yang menyampaikan sebagai salah satu unsur 
manajemen, melihat kenyataan begitu banyak ketidakadilan dan 
penyelewengan di dalam masyarakat karena moral para 
pemimpin/manajer kurang normatif pada kehidupan masyarakat 
 
 

2. Konsep Manajemen Perubahan 
 

Menurut (Winardi, 2008:1) mengatakan bahwa : 

Sebagai manusia kita hidup dalam dunia penuh perubahan. 
Perubahan merpakan sesuatu hal yang pasti (terjadi dan akan 
terjadi), hal mana sudah diketahui oleh manusia sejak zaman 
dahulu, yang diungkapkan mereka melalui kata-kata “Panta Rei”. 

 

Menurut Jones (Winardi, 2008:8) mengatakan bahwa : 

Pada umumnya dapat dikatakan ada dua macam kategori 
perubahan yang bersifat gradual, incremental, dan yang 
terfokuskan secara khusus dan perubahan revolusioner, yang 
bersifat mendadak, drastic dan yang mencakup seluruh organisasi. 
Perubahan revolusioner mencakup upaya untuk meningkatkan 
efektivitas bekerjanya suatu organisasi sedangkan perubahan 
evolusioner berupaya mencari cara-cara baru untuk menjadi 
efektif. 

 
Menurut Winardi (2008:40) mengatakan bahwa : 

Perubahan-perubahan yang terjadi pada organisasi-organisasi, 
ditimbulkan oleh aneka macam kekuatan eksternal dan internal, 
yang seringkali berinteraksi hingga mereka saling memperkuat 
satu sama lainnya. Para manajer yang bereaksi atas faktor-faktor 
tersebut, seringkali menimbulkan dampak penting atas individu-
individu, yang ada di dalam organisasi yang bersangkutan. 

Menurut Potts dan LaMarsh (Wibowo, 2008:193) mengatakan bahwa : 

Manajemen perubahan adalah suatu proses secara sistematis 
dalam menerapkan pengetahuan, sarana dan sumber daya yang 
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diperlukan untuk memengaruhi perubahan pada orang yang akan 
terkena dampak dari proses tersebut.  

 
Bullock dan Batten (Wibowo, 2008:198) mengemukakan bahwa untuk 

melakukan perubahan terencana perlu dilakukan empat fase tindakan, yaitu 

sebagai berikut : 

1. Exploration phase (Fase Eksplorasi)  
 
Dalam tahap ini organisasi menggali dan memutuskan apakah ingin 
membuat perubahan spesifik dalam operasi, dan jika demikian 
mempunyai komitmen terhadap sumber daya untuk merencanakan 
perubahan. 

 
2. Planning phase (Fase Perencanaan) 
 
Proses perubahan menyangkut pengumpulan informasi dengan 
maksud menciptakan diagnosis yang tepat tentang masalahnya, 
menciptakan tujuan perubahan dan mendesain tindakan yang tepat 
untuk mencapai tujuan tersebut.  

 
3. Action phase (Fase Tindakan) 
 
Proses perubahan menyangkut desain untuk menggerakkan 
organisasi dari current state (keadaan sekarang) ke future state 
(keadaan yang akan datang) yang diharapkan, dan termasuk 
menciptakan pengaturan yang tepat untuk mengelola proses 
perubahan dan mendapatkan dukungan untuk tindakan yang 
dilakukan.  

 
4. Integration phase (Fase Integrasi) 
 
Proses perubahan menyangkut penguatan perilaku baru melalui 
umpan balik dan sistem penghargaan dan secara bertahap 
menurunkan kepercayaan pada konsultan, dan melatih manajer dan 
pekerja untuk memonitor perubahan secara konstan dan melakukan 
perbaikan terhadapnya. 

 

Menurut Iskandar (2005:45) mengatakan bahwa : 

Sebelum proses perubahan mulai dilaksanakan, perlu dilakukan 
suatu persiapan yang matang. Yang pertama sekali harus 
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dilakukan adalah penanganan terhadap pihak-pihak yang pada 
langkah sebelumnya diindikasikan sebagai yang akan terkena 
dampak perubahan, baru kemudian dilakukan penyiapan 
pelaksanaan aktivitas-aktivitas perubahan sesuai rencana tindak 
lanjut fisik perubahan.  

Berdasarkan hasil kesimpulan dari berbagai pakar ahli di atas adalah 

manajemen perubahan adalah upaya yang ditempuh manajer untuk 

memanajemen perubahan secara efektif, dimana diperlukan pemahaman 

tentang persoalan motivasi, kepemimpinan, kelompok, konflik, dan komukasi. 

Manajemen perubahan adalah upaya-upaya yang dilakukan untuk mengelola 

akibat-akibat yang ditimbulkan karena adanya perubahan dalam organisasi. 

Organisasi dapat terjadi karena sebab-sebab yang berasal dari dalam 

maupun dari luar organisasi tersebut. 

 
3. Konsep Inovasi 

Kata inovasi berasal dari bahasa inggris yaitu innovation yang berarti 

perubahan. Istilah inovasi menemukan pengertian modernnya untuk 

pertama kali dalam Oxford English Dictionary edisi 1939 yaitu “the act 

introducing a new product into market”. Dalam hal ini inovasi dipahami 

sebagai proses penciptaan produk (barang atau jasa) baru, pengenalan 

metode atau ide baru atau penciptaan perubahan atau perbaikan yang 

incremental.  
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Menurut Makmur & Rohana (2015:9) mengatakan bahwa : 

Inovasi dapat didefinisikan sebagai suatu proses kegiatan atau 
pemikiran manusia untuk menemukan sesuatu yang baru 
berkaitan dengan input, proses, dan output serta dapat 
memberikan manfaat dalam kehidupan manusia.  

Menurut Wijayanti (Anggraeny 2013:88) mengatakan bahwa :  

Inovasi seringkali diterjemahkan sebagai penemuan baru. Namun 
sebenarnya aspek “kebaruan” dalam inovasi sangat ditekankan 
untuk inovasi di sektor swasta atau industri. Sedangkan inovasi 
pada sektor publik lebih ditekankan pada aspek “perbaikan” yang 
dihasilkan dari kegiatan inovasi tersebut, yaitu pemerintah mampu 
memberikan pelayanan publik lebih efektif, efisien dan berkualitas, 
murah dan terjangkau.  

Menurut West & Far (Ancok 2012:34) mengatakan bahwa : 

Pengenalan dan penerapan dengan sengaja gagasan, proses, 
produk, dan prosedur yang baru pada unit yang menerapkannya, 
yang dirancang untuk memberikan keuntungan bagi individu, 
kelompok, organisasi dan masyarakat luas. 

Dari beberapa defenisi di atas mengenai inovasi dapat disimpulkan 

bahwa, inovasi merupakan pemikiran mengenai hal-hal yang baru yang 

diterapkan secara sengaja dengan tujuan memperbaiki dan memberikan 

manfaat yang baik dalam penerapannya.  

Kemudian menurut Oslo Manual (Maria, 2014:58) mengatakan bahwa : 

Inovasi memiliki aspek yang luas karena dapat berupa barang 
maupun jasa, proses, metode pemasaran atau metode organisasi 
yang baru atau telah mengalami pembaharuan yang menjadi jalan 
keluar dari permasalahan yang pernah dihadapi oleh organisasi.  

Menurut Rogers (Suwarno, 2008:9) „mendefinisikan bahwa inovasi 

adalah suatu ide, gagasan, praktek atau objek/benda yang disadari dan 
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diterima sebagai suatu hal yang baru oleh seseorang atau kelompok untuk 

diadopsi‟. 

Jadi Inovasi juga merupakan penerapan atau pengimplementasian dari 

ide atau gagasan baru bisa dalam bentuk pelayanan, produk ataupun metode 

yang dapat diadopsi. Selain itu, inovasi juga bisa bersumber dari hal-hal baru 

yang diterapkan oleh organisasi lain yang dapat ditiru demi memperbaiki 

suatu pelayanan, metode ataupun produk dalam suatu organisasi.  

Menurut Albury (Suwarno, 2008:11) mengatakan bahwa : 

Secara lebih sederhana mendefinisikan inovasi sebagai new ideas 
that work. Ini berarti bahwa inovasi adalah berhubungan erat 
dengan ide-ide baru yang bermanfaat. Inovasi dengan sifat 
kebaruannya harus mempunyai nilai manfaat. Sifat baru dari 
inovasi tidak akan berarti apa-apa apabila tidak diikuti dengan nilai 
kemanfaatan dari kehadirannya.  

Menurut Ellitan & Anatan (2009:36) „sebagai perubahan yang dilakukan 

dalam organisasi yang di dalamnya mencakup kreatifitas dalam menciptakan 

produk baru, jasa, ide atau proses baru‟. 

Ini menjelaskan bahwa dari ciri dari inovasi yang berhasil adalah adanya 

bentuk penciptaan dan pemanfaatan proses baru, produk baru, jasa baru dan 

metode penyampaian yang baru, yang menghasilkan perbaikan signifikan 

dalam hal efisiensi, efektivitas maupun kualitas.  

Kemudian Fontana (2011:8) juga menjelaskan bahwa : 
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Inovasi sebagai keberhasilan ekonomi berkat adanya pengenalan 
cara baru atau kombinasi baru dari cara-cara lama dalam 
mentransformasi input menjadi output (tekhnologi) yang 
menghasilkan perubahan besar atau drastic dalam perbandingan 
antara lain nilai guna yang dipersepsikan oleh konsumen atas 
manfaat suatu produk (barang/jasa) dan harga yang ditetapkan 
oleh produsen.  

Kemudian Rogers (Suwarno, 2008) mengatakan bahwa : 

Inovasi tidak hanya berurusan dengan pengetahuan baru dan 
cara-cara baru, tetapi juga dengan nilai-nilai, karena harus bisa 
membawa hasil yang lebih baik, jadi selain melibatkan iptek baru, 
inovasi juga melibatkan cara pandang dan perubahan sosial.  

Sedangkan dari kedua teori di atas menambahkan bahwa , inovasi itu 

muncul karena adanya pemikiran kreatif dari seseorang atau organisasi 

dalam mengkombinasikan cara-cara yang lama dengan metode yang lebih 

dalam rangka penciptaan produk, jasa, ataupun metode yang berkualitas.  

Dari teori di atas dapat disimpulkan bahwa, suatu inovasi yang tercipta 

harus punya sifat kesesuaian dengan nilai-nilai sosial yang ada di 

masyarakat. Karena suatu inovasi itu bukan hanya berbicara tentang 

kreatifitas ataupun penciptaan hal-hal yang baru, tetapi harus membawa 

dampak yang baik ataupun manfaat yang bagi suatu organisasi.  

Menurut Gilbert (Ellitan dan Anatan 2009:38) mengatakan bahwa 

implementasi strategi inovasi dapat dilakukan dengan menggunakan dua 

pendekatan yaitu:  

1. Incremental Innovation, yaitu perluasan lini produk atau 
penambahan modifikasi produk yang telah ada.  
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2. Radical Innovation,  yaitu pengembangan lini produk baru 
berdasarkan ide atau tekhnologi baru atau reduksi biaya yang 
substansial yang mentransformasikan “economic of business”  dan 
memerlukan kompetensi eksploitasi.  
 

Jenis inovasi yang dikemukakan (Ancok, 2012:36) adalah sebagai 

berikut :   

a. Inovasi Proses, proses bisnis yang baik akan mempercepat 
proses pembuatan produk dan pemberian layanan. Efisiensi 
biaya, waktu dan tenaga kerja dapat diperoleh dengan 
memperbaiki proses kerja secara terus menerus. Kepuasan 
pelanggan juga akan diperoleh bila pelayanannya cepat, akurat, 
dan berkualitas tinggi.  

b. Inovasi metode, penerapan inovasi dalam dunia pendidikan 
dapat dilakukan dalam domain metode pengajaran.  

c. Inovasi struktur organisasi, dengan membuat batas organisasi 
yang fleksibel dan tidak kaku, maka orang dapat berinteraksi 
dari satu ke unit ke unit lain dan berbagai pengetahuan untuk 
menciptakan pengetahuan baru sebagai dasar sebuah inovasi. 

d. Inovasi dalam hubungan, hubungan dalam bisnis yang semula 
mengabaikan peran para pelanggan (customer) dan pemasok 
(vendor) membuat biaya bisnis menjadi sangat tinggi, akibat 
laba perusahaan akan berkurang. Namun dengan adanya 
inovasi dalam hubungan dengan pihak luar banyak 
menguntungkan perusahaan.  

e. Inovasi strategi, berubahnya orientasi bisnis dengan sebuah 
sistem yang memproteksi produk dalam negeri dari suatu 
Negara dengan menjadi anggota organisasi pasar bebas 
adalah salah satu bentuk inovasi strategi, yakni berorientasi 
keluar (outward looking) strategi.   

f. Inovasi pola pikir (mind set), serta pola pikir menentukan 
tindakan apa yang kita ambil dalam menghadapi suatu 
masalah.  

g. Inovasi produk, pengguna produk menginginkan produk yang 
multi guna.  

h. Inovasi pelayanan, pelayanan adalah bagian yang sangat 
penting dari pemasaran sebuah produk dan jasa.  
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Selanjutnya terdapat 3 kunci sukses organisasi untuk melakukan inovasi 

secara efektif yang disebutkan oleh Saleh dan Wang dalam Ellitan dan 

Anatan (2009:3) yaitu:  

1. Enterprenueral strategis yaitu berani mengambil resiko,  me  
lakukan pendekatan bisnis yang proaktif dan komitmen 
manajemen.  
2. Struktur organisasi yaitu dengan struktur yang lebih fleksibel, 
adanya disiplin interfungsional, dan orientasi pada tim kerja lintas 
fungsional.  
3. Iklim organisasi, yaitu promotif dan terbuka, kekuatan dan 
kekuasaan dalam organisasi disebarkan tidak terpusat pada 
jenjang atas dan memberikan sistem imbalan yang efektif.  

 

Kekuasaan suatu organisasi dalam menerapkan suatu inovasi seperti 

yang disebutkan di atas yaitu komitmen organisasi dalam mengambil 

organisasi, kemudian fleksibel dan kedisiplinan dalam struktur , juga 

kekuatan organisasi dan keterbukaan organisasi mempengaruhi organisasi 

dalam menerapkan suatu inovasi.  

Dalam penerapannya inovasi memiliki karakteristik/atribut yang melekat 

di dalam inovasi tersebut. Karakteristik yang dimaksud menurut Rogers 

(Suwarno, 2008:16), sebagai berikut:  

1. Keunggulan relative (relative advantage)  
Sebuah inovasi harus mempunyai keunggulan dan nilai lebih 
dibandingkan dengan inovasi sebelumnya. Selalu ada sebuah 
nilai kebaruan yang melekat dalam inovasi yang menjadi ciri 
yang membedakannya dengan yang lain.  

2. Kompatibilitas (compatibility)  
Inovasi juga mempunyai sifat kompatibel atau kesesuaian 
dengan inovasi yang digantinya. Hal ini dimaksudkan agar 
inovasi yang lama tidak serta merta dibuang begitu saja, 
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selain karena alasan faktor biaya yang tidak sedikit, namun 
juga inovasi yang lama menjadi bagian dari transisi ke inovasi 
terbaru. Selain itu juga dapat memudahkan proses adaptasi 
dan proses pembelajaran terhadap inovasi itu secara lebih 
cepat.   

3. Kerumitan (complexity)  
Dengan sifatnya yang baru, maka inovasi mempunyai tingkat 
kerumitan yang boleh jadi lebih tinggi dibandingkan dengan 
inovasi sebelumnya. Namun demikian, karena sebuah inovasi 
menawarkan cara yang lebih baru dan lebih baik, maka 
tingkat kerumitan ini pada umumnya tidak menjadi masalah 
penting.  

4. Kemampuan diujicobakan (triability) 
Inovasi hanya bisa diterima apabila telah teruji dan terbukti 
mempunyai keuntungan atau nilai lebih dibandingkan dengan 
inovasi yang lama. Sehingga sebuah produk inovasi harus 
melewati fase “uji publik”, dimana setiap orang atau pihak 
mempunyai kesempatan untuk menguji kualitas dari sebuah 
inovasi.  

5. Kemampuan untuk diamati (observability) 
Sebuah inovasi harus juga dapat diamati, dari segi bagaimana 
ia bekerja dan menghasilkan sesuatu yang lebih baik.  
 

Karakteristik atau atribut inovasi yang dijelaskan di atas 

menggambarkan mengenai kemampuan inovasi itu sendiri maupun di 

masyarakat sebagai user dari inovasi tersebut. Inovasi yang mampu bertahan 

dan diterima oleh lingkungannya maka dapat memberikan pengaruh yang 

positif di organisasi atau masyarakat.  

Keinginan untuk berubah atau mengembangkan diri merupakan faktor 

yang paling utama dan paling penting dalam menunjang keberhasilan suatu 

inovasi. Suatu inovasi tidak akan pernah tercipta dan sukses, jika tidak ada 

keinginan untuk berubah menjadi lebih baik. Dari keinginan untuk berubah 

itulah yang mempengaruhi penerapan inovasi pada suatu organisasi.  
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Dari beberapa defenisi maupun teori inovasi yang telah dipaparkan 

sebelumnya menggambarkan bahwa, inovasi merupakan suatu kewajiban 

yang dilakukan dalam suatu organisasi. Pada era globalisasi saat ini, baik itu 

organisasi bisnis maupun organisasi publik semustinya mereka 

merencanakan strategi untuk melakukan pengembangan, pembaruan dan 

perbaikan bagi organisasinya masing-masing. Maka dari itu, inovasi 

merupakan strategi yang tepat dalam rangka menghadapi perkembangan 

zaman yang diikuti dengan perkembangan tekhnologi yang kian pesat. Selain 

itu, persaingan antar organisasi juga menjadi salah satu hal yang mesti 

diperhitungkan agar organisasi yang kita punya dapat selalu bertahan 

menghadapi perkembangan zaman, perkembangan teknologi, maupun 

persaingan yang semakin ketat.  

4. Konsep Pelayanan Publik 

Pelayanan berasal dari kata layan yang artinya menolong menyediakan 

segala apa yang diperlukan oleh orang lain. Beberapa ahli mengemukakan 

pendapatnya tentang pelayanan diantaranya adalah : 

Menurut Moenir (Pasolong, 2007:128) menyebutkan bahwa „pelayanan 

pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktivitas seseorang, sekelompok 

atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi 

kebutuhan‟. 
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Menurut Kencana (Poltak, 2014:5) publik adalah „sejumlah manusia 

yang memiliki kebersamaan berpikir, perasaan, harapan sikap dan tindakan 

yang benar dan baik berdasarkan nilai-nilai norma yang merasa memiliki‟. 

Kemudian menurut batinggi (1998:12) mengatakan bahwa „sebagai 

perbuatan atau kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah dan mengurus hal-

hal yang diperlukan masyarakat atau khalayak umum‟. 

Menurut UU No 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik : 

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam 
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan 
perundang-undangan bagi setiap warga Negara dan penduduk 
atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif yang 
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 
 

Jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan suatu 

kegiatan yang dilakukan oleh individu ataupun kelompok baik instansi 

pemerintahan maupun swasta yang bersifat non fisik yang ditujukan untuk 

memuaskan pelanggan.Pelayanan publik menjadi suatu kewajiban yang 

harus dapat dipenuhi oleh para pelayan publik agar terciptanya suatu sistem 

pemerintahan yang baik. 

Menurut Pasolong (2007:128) mengatakan bahwa : 

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagaiaktivitas 
seseorang, sekelompok atau organisasi baik langsung maupun 
tidaklangsung untuk memenuhi kebutuhan”. Sedangkan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara, mengemukakan bahwa 
pelayanan adalah segala bentukkegiatan pelayanan dalam bentuk 
barang atau jasa dalam rangka upayapemenuhan kebutuhan 
masyarakat. 

 
Berbeda dengan Sinambela (2006:5) mengatakan bahwa : 
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Sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap 
sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang 
menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan 
menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu 
produk secara fisik. 
 

Sedangkan menurut Kurniawan (2005:6) mengatakan 

bahwa„pelayananpublik adalah pemberian pelayanan (melayani) keperluan 

orang lain ataumasyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu 

sesuai denganaturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan‟. 

Dari kutipan-kutipan diatas dapat disimpulkan bahwa demi terwujudnya 

pemerintahan yang ideal, maka birokrasi haruslah menjadi pelayan 

masyarakat. Salah satu tugas dari birokrasi yaitu memberikan pelayanan bagi 

masyarakat. Oleh karena itu pelayanan publik yang baik merupakan salah 

satu tolak ukur keberhasilan birokrasi. Jadi, pelayanan publik dapat diartikan 

sebagai pemberi layanan kepada masyarakat yang sesuai dengan aturan 

yang telah ditetapkan. 

Menurut Rohman (2010:3) mengatakan bahwa : 

pelayanan publik (public service) adalah suatu pelayanan atau 
pemberian terhadap  masyarakat yang berupa penggunaan 
fasilitas-fasilitas umum, baik jasa maupun non jasa, yang 
dilakukan oleh organisasi publik dalam hal ini adalah suatu 
pemerintahan”.  
 

Dalam pemerintahan pihak yang memberikan pelayanan adalah 

aparatur pemerintahan beserta segenap kelengkapan 

kelembagaannya.Pelayanan publik dengan demikian merupakan segala 

kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak 

dasar setiap warga Negara dan penduduk, jasa dan atau pelayanan 
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administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan yang terkait 

dengan kepentingan publik. 

Menurut Basri (2013:33) mengatakan bahwa : 

Pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah dapat 
diklasifikasikan ke dalam dua kategori utama, yaitu: pertama, 
pelayanan kebutuhan dasar, meliputi: kesehatan, pendidikan dan 
bahan kebutuhan pokok masyarakat. Kedua, pelayanan umum, 
yang termasuk dalam lingkup ini adalah pelayanan administratif 
umum, pelayanan barang dan pelayanan jasa. 
 

Menurut Ratminto dan Winarsih (2013:21) mengatakan bahwa : 

Pelayanan Umum yaitu Segala bentuk pelayanan yang 
dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah dan di 
lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik 
Daerah dalam bentuk barang dan jasa, baik dalam rangka upaya 
pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka 
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
 

Mengikuti definisi tersebut di atas, pelayanan publik atau pelayanan 

umum dapat didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam 

bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi 

tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di 

Daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik 

Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun 

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Dari beberapa pendapat mengenai pelayanan publik maka penulis 

dapat menyimpulkan bahwa pelayanan publik adalah suatu 

kegiatanpemenuhan kebutuhan warga masyarakat yang dilakukan oleh 

aparaturpemerintah yang berwenang sesuai dengan peraturan perundang- 

undangan. 
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Menurut Moenir (2006:190) menyatakan bahwa bentuk- bentuk layanan 

dibagi atas 3 macam yaitu: 

1. Layanan dengan lisan 
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas- petugas di bidang 
hubungan masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi dan 
bidang-bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau 
keterangan kepada siapapun yang memerlukan. 
2. Layanan melalui tulisan 
Merupakan bentuk layanan yang paling menonjol dalam 
pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari 
segi peranannya. 
3. Layanan berbentuk perbuatan 
Pada umumnya layanan dalam bentuk ini 70-80% dilakukan oleh 
petugas-petugas tingkat menengah dan bawah.Karena itu faktor 
keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat menentukan 
terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan. 
 

Untuk dapat menilai sejauh mana kualitas pelayanan publik yang 

diberikan oleh aparatur pemerintah, perlu ada kriteria yang menunjukkan 

apakah suatu pelayanan publik yang diberikan dapat dikatakan baik atau 

buruk.Fitzmons (Sinambela, 2006:7) juga berpendapat bahwa terdapat 

indikator pelayanan publik yaitu: 

a. Reliability (Keandalan), yaitu pemberian pelayanan yang tepat 
dan benar 
b. Tangibles (Bukti Fisik/Berwujud), yaitu penyediaan yang 
memadai sumber daya manusia dan sumber daya lainnya. 
c. Responsiveness (Ketangggapan), yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikanpelayanan yang cepat dengan 
penyampaian yang jelas juga kemampuan untuk menanggapi 
keluhan 
d. Assurance (Jaminan), yaitu ditandai dengan tingkat perhatian 
terhadap etika dan moral dalam memberikan pelayanan dan 
empati 
e. Emphaty (Empati), yaitu ditandai dengan tingkat kemauan untuk 
mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen. 

 

Moenir (2006:219) mengemukakan bahwa pelayanan itu adalah: 
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1. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan yakni 
pelayanan yang cepat dalam arti tanpa hambatan.  
2. Memperoleh pelayanan secara wajar, yaitu pelayanan tanpa 
disertai kata-kata yang bernada meminta sesuatu kepada pihak 
yang dilayani dengan alasan apapun.  
3. Memperoleh perlakuan yang sama dalam pelayanan, yaitu 
tanpa pilih kasih dimana aturan dan prosedur diterapkan sama.  
 

Memperoleh perlakuan yang jujur dan terus terang.Ini menyangkut 

keterbukaan pihak yang melayani, seperti jika ada masalah yang dihadapi 

dalam pemberian pelayanan sebaiknya dikemukakan terus terang. 

Adapun Hakekat Pelayanan Publik dalam Jurnal Sasi menurut Holle  

(2011:25) antara lain: 

a. Meningkatkan mutu dan produktivitas pelaksanaan tugas dan 
fungsi pemerintah di bidang pelayanan publik  
b. mendorong upaya mengefektifkan sistem dan tata laksana 
pelayanan, sehingga pelayanan publik dapat diselenggarakan 
lebih berdaya guna dan berhasil guna. 
 

Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakasa, dan peran serta 

masyarakat dalam derap langkah pembangunan serta dalam upaya 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat luas. 

Pada dasarnya pembangunan nasional suatu bangsa dilaksanakan oleh 

masyarakat bersama pemerintah, masyarakat adalah pelaku utama 

pembangunan, sedangkan pemerintah berkewajiban untuk mengarahkan, 

membina serta menciptakan suasana kondusif yang menunjang kegiatan 

rakyatnya.Kegiatan masyarakat dan pemerintah tersebut harus saling 

mengisi, saling menunjang, dan saling melengkapi dalam suatu kesatuan 

langkah menuju tercapainya suatu tujuan pembangunan nasional suatu 

bangsa.Pemberian pelayanan umum oleh aparatur pemerintah kepada 
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masyarakat adalah merupakan perwujudan dari fungsi aparat negara, agar 

terciptanya suatu keseragaman pola dan langkah pelayanan umum oleh 

aparatur pemerintah perlu adanya suatu landasan yang bersifat umum dalam 

bentuk pedoman tata laksana pelayanan umum.Pedoman ini merupakan 

penjabaran dari hal-hal yang perlu mendapatkan perhatian dalam prosedur 

operasionalisasi pelayanan umum yang diberikan oleh instansi pemerintah 

baik di pusat maupun di daerah secara terbuka dan transparan. 

 

a. Unsur-Unsur Pokok Pelayanan Publik 

Menurut Anggara (2012:575) unsur-unsur pokok dalam pelayanan 

meliputi sebagai berikut: 

1. Strategy, atau rencana yang dipergunakan untuk mencapai 
sasaran tertentu yang telah ditentukan. 
2. Structure, yaitu untuk mencapai tujuan organisasi diperlukan 
adanya sturkturorganisasi yang dapat dijabarkan ke dalam tugas-
tugas fungsionalnya.  
3. System, sistem informasi dalam organisasi harus dibuat 
sedemikian rupa,sehingga memudahkan hubungan kerja, cepat 
dan benar, baik sarana maupun  prasarana  dan  disesuaikan  
dengan  kemajuan  teknologi  tanpa mengurangi  efektivitas  dan  
efesiensi. 
4. Staff, disini dikaitkan dalam pemilihan staf untuk mengisi 
organisasi,diupayakan dapat didukung oleh staf yang sesuai 
melalui rekrutasi yang baik.  
5. Style, yaitu tingkah laku dari manajer atau gaya dalam 
mencapai sasaranorganisasi. 
6. Skill, dalam menjalankan organisasi perlu adanya kecakapan 
dari anggotanya. Oleh karena itu, perlu adanya peningkatan skill 
secara terus menerus untuk mengantisipasi setiap perubahan.  

 

Sedangkan menurut Barata (2004:11) terdapat empat unsur penting 

dalam proses pelayanan publik yaitu: 
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a. Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu 
layanan tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam 
bentuk penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa 
(services) 
b. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai 
konsumen (customer) atau yang menerima berbagai layanan dari 
penyedia layanan. 
c. Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh 
penyedia layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan. 
d. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia 
layanan harus mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu 
kepuasan pelanggan. Hal ini sangat penting dilakukan karena 
tingkat kepuasan yang diperoleh para pelanggan itu biasanya 
sangat berkaitan erat dengan standar kualitas barang dan atau 
jasa yang mereka nikmati. 

 

Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik pada 

Pasal 4 menjelaskan mengenai asas-asas pelayanan publik sebagai berikut : 

1. Kepentingan umum 
2. Kepastian hokum 
3. Kesamaan hak 
4. Keseimbangan hak dan kewajiban 
5. Keprofesionalan 
6. Partisipatif 
7. Persamaan perlakuan/tidak diskriminatif 
8. Keterbukaan 
9. Akuntabilitas 
10. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan 
11. Ketepatan waktu; dan 
12. Kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan. 
 

Dari kutipan-kutipan diatas penulis dapat menyimpulkan bahwa 

pentingnya unsur-unsur pelayanan public yaitu tugas apa saja yang dilakukan 

oleh setiap pegawai mengandung unsur pelayanan yang pada gilirannya 

akan mempengaruhi mutu pelayanan jasa produk dari instansi dimana 

pegawai tersebut bekerja yang diterima oleh masyarakat. 

b. Prinsip Pelayanan Publik 
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Penyelenggaraan pelayanan publik juga harus memenuhi beberapa 

prinsip pelayanan sebagaimana yang disebutkan dalam Kepmenpan No. 63 

Tahun 2003 Anggara (2012:576) yang menyatakan bahwa penyelenggaraan 

pelayanan publik harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut: 

a. Kesederhanaan  
Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami 
dan mudah dilaksanakan. 

b. Kejelasan 
Kejelasan ini mencakup kejelasan dalam hal: 
1. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik. 
2. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung 
jawab dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan, 
persoalan, sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik. 
3. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara 
pembayaran. 

c. Kepastian waktu 
Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun 
waktu yang telah ditentukan. 

d. Akurasi 
Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah. 

e. Keamanan 
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman 
dan kepastian hukum. 

f. Tanggung jawab 
Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang 
ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan 
dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan 
pelayanan publik. 

g. Kelengkapan sarana dan prasarana 
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan 
pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana 
teknologi, telekomunikasi dan informatika (telematika). 

h. Kemudahan akses 
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, 
mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan 
teknologi telekomunikasi dan informatika. 

i. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan 
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, 
ramah serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. 

j. Kenyamanan 
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang 
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tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan 
sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, 
seperti parkir, toilet, tempat ibadah, dan lain-lain. 

 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasaan 

Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik juga menjelaskan 

mengenai Ruang lingkup Survei Kepuasan Masyarakat dalam peraturan ini 

meliputi: 

1. Persyaratan 
Persyaratanadalahsyarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan 
suatujenispelayanan,baikpersyaratanteknis maupun administratif. 
2. Prosedur 
Proseduradalahtatacarapelayananyangdibakukanbagi pemberi dan 
penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 
3. Waktu pelayanan 
Waktupelayananadalahjangkawaktuyangdiperlukan untuk 
menyelesaikan   seluruh   proses   pelayanan   dari  setiap   jenis 
pelayanan. 
4. Biaya/Tarif 
Biaya/Tarif adalahongkos  yang  dikenakan  kepada  penerima 
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari 
penyelenggara yangbesarnya ditetapkan berdasarkan 
kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 
5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 
Produk spesifikasi jenispelayananadalah hasil pelayanan yang 
diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yangtelah 
ditetapkan.Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap 
spesifikasi jenis pelayanan. 
6. Kompetensi Pelaksana 
Kompetensi Pelaksanaan adalah kemampuan yang harus dimiliki 
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan 
pengalaman. 
7. Perilaku Pelaksana 
PerilakuPelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan 
pelayanan. 
8. Maklumat  Pelayanan 
Maklumat Pelayananadalah merupakan pernyataan kesanggupan 
dan  kewajiban  penyelenggara  untuk  melaksanakan  pelayanan 
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sesuai dengan standar pelayanan. 
9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 
Penanganan pengaduan, saran danmasukan, adalah tata cara 
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

  

Dari kutipan-kutipan diatas penulis dapat menyimpulkan bahwa prinsip 

pelayanan publik sangat penting dalam menyelenggarakan asas-asas umum 

kepemerintahan yang baik serta prinsip-prinsip pelayanan publik diperlukan 

upaya pengembangan kelembagaan birokrasi pemerintah, SDM aparatur 

maupun kualitas proses penyelenggaraan pelayanan publik.  

c. Kualitas Pelayanan Publik 

Definisi dari kata kualitas menggambarkan karakteristik langsung pada 

produknya, seperti: kinerja, kehandalan, mudah dalam penggunaan, estetika 

dan lainnya.  

Menurut Gasperz (2006:1) mengemukakan bahwa „kualitas sebagai 

segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan dan upaya 

perubahan kearah perbaikan terus-menerus‟. 

Jadi kualitas pelayanan publik dapat diartikan sebagai suatu kegiatan 

yang dilakukan oleh individu maupun organisasi untuk memenuhi keinginan 

para pelanggan sehingga keinginan pelanggan merasa terpenuhi.Dalam 

pelayanan publik, kepuasan masyarakat merupakan faktor penentu 

berkualitasnya sebuah pelayanan, maka setiap penyedia layanan tentu 

diharapkan dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
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Menurut Gasper (1997:2) menyebutkan karakteristik atau atribut yang 

harus diperhitungkan dalam perbaikan kualitas pelayanan yang bersifat jasa 

ada 10 yaitu: 

1. Kepastian waktu pelayanan 
2. Akurasi pelayanan 
3. Kesopanan dan keramahan 
4. Tanggung jawab 
5. Kelengkapan 
6. Kemudahan  
7. Pelayanan pribadi 
8. Variasi model pelayanan 
9. Kenyamanan dalam memperoleh layanan 
10. Atribut pendukung pelayanan 

 

Zeithaml (1990:26) mengemukakan dalam mendukung hal tersebut, ada 

10 (sepuluh) dimensi yang harus diperhatikan dalam melihat tolok ukur 

kualitas pelayanan publik, yaitu sebagai berikut : 

a. Tangible, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan, personil dan 
komunikasi 
b. Realiable, terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam 
menciptakan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat 
c. Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen 
bertanggung jawab terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 
d. Competence, tuntutan yang dimilikinya, pengetahuan dan 
ketrampilan yang baik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan 
e. Courtesy, sikap atau perilaku ramah, bersahabat, tanggap 
terhadap keinginan konsumen serta mau melakukan kontak atau 
hubungan pribadi 
f. Credibility, sikap jujur dalam setiap upaya untuk menarik 
kepercayaan masyarakat 
g. Security, jasa pelayanan yang diberikan harus bebas dari 
berbagai bahaya dan resiko 
h. Access, terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan 
pendekatan 
i. Communication, kemauan pemberi pelayanan untuk 
mendengarkan suara, keinginan atau aspirasi pelanggan, 
sekaligus kesediaan untuk selalu menyampaikan informasi baru 
kepada masyarakat 
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j. Understanding the customer, melakukan segala usaha untuk 
mengetahui kebutuhan pelanggan.  

 

Sedangkan menurut Undang-Undang No 25 Tahun 2009 disebutkan 

beberapa standar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi dasar hukum, 

persyaratan, sistem, mekanisme dan prosedur, jangka waktu penyelesaian, 

biaya atau tarif, produk pelayanan, sarana,prasarana dan atau fasilitas, 

kompetensi pelaksanaan, pengawasan internal, penanganan pengaduan, 

saran dan masukan, jumlah pelaksana, jaminan layanan, jaminan keamanan 

dan keselamatan pelayanandan evaluasi kinerja pelaksanaanya beberapa 

pemikiran dari para ahli dan merujuk pada Undang-Undang No 25 Tahun 

2009, maka sudah dapat dikatakan bahwa Indonesia mempunyai standar 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan publiknya. Beberapa komponen 

tersebut menjadi indikator untuk mengukur bagaimana pelayanan publik di 

sebuahinstansi pemerintahan dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik 

di Indonesia.Seharusnya, semua indikator yang terdapat pada Undang-

Undang No 25 tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik dapat diterapkan oleh 

setiap lembaga layanan publik. 

d. Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan 

Dalam rangka menciptakan gaya manajemen dan lingkungan yang 

kondusif serta menyempurnakan kualitas, setiap organisasi harus mampu 

mengimplementasikan enam prisip utama yang berlaku baik perusahaan 

manufaktur maupun organisasi jasa. Keenam prinsip ini sangat bermanfaat 

bagi setiap perusahaan yang menjalankannya serta mampu 
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mempertahankan lingkungan yang tepat untuk melaksanakan 

penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan didukung oleh 

pemasok, karyawan, dan pelanggan. Enam prinsip pokok tersebut menurut 

Wolkins (Tjiptono, 2009:75), yaitu: 

1. Kepemimpinan, Strategi kualitas perusahaan harus inisiatif dan 
komitmen dari manajemen puncak, manajemen puncak harus 
memimpin perusahaan untuk meningkatkan kerja kualitasnya. 
Tanpa adanya kepemimpinan dari manajemen puncak maka 
usaha untuk meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil 
terhadap perusahaan. 
2. Pendidikan, Semua personil perusahaan dari manajer puncak 
sampai karyawan operasional harus memperoleh pendidikan 
mengenai kualitas. Aspek-aspek yang perlu mendapatkan 
penekanan dalam pendidikan tersebut meliputi konsep kualitas 
sebagai bisnis, alat, dan teknik implementasi kualitas, peranan 
eksekutif dalam implemntasi kualitas, dan peranan eksekutif dalam 
implementasi strategi kualitas. 
3. Perencanaan Strategi, Proses perencanaan strategi harus 
mencangkup pengukuran dan tujuan kualitas yang digunakan 
dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visi dan misinya. 
4. Review Proses, review merupakan satu-satunya alat yang 
paling efektif bagi manajemen untuk mengubah perilaku 
operasional. Proses ini merupakan suatu mekanisme yang 
menjamin adanya perhatian konstan dan terus menerus untuk 
mencapai tujuan kualitas. 
5. Komunikasi, Implementasi strategi kualitas dalam organisasi 
dipengaruhi oleh proses komunikasi dalam perusahaan. 
Komunikasi harus dilakukan dengan karyawan, pelanggan, dan 
stakeholder perusahaan lainnya, seperti: pemasok, pemegang 
saham, pemerintah, masyarakat umum, dan lain-lain. 
6. Pengharapan dan Pengakuan (Total Human Reward) Reward 
dan recognition merupakan aspek krusial dalam implementasi 
strategi kualitas. Setiap karyawan yang menghasilkan prestasi 
perlu diberikan suatu imbalan dan prestasinya diakui oleh 
organisasi. 

 

Dengan cara seperti itu, motivasi serta semangat kerja, rasa bangga, 

dan rasa memiliki (sense of belong) setiap anggota organisasi dapat 
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meningkat, yang pada gilirannya berkontribusi pada meningkatnya 

produktivitas karyawan dan profitabilitas bagi perusahaan, kepuasan dan 

loyalitas pelanggan Mengukur Kualitas Pelayanan Dalam mengevaluasi 

pelayanan yang bersifat intangible (tidak berwujud), konsumen umumnya 

menggunakan beberapa atribut atau faktor, menurut Parasuraman, et. al 

(Tjiptono, 2009:70), yaitu sebagai berikut: 

1. Keandalan (Reliability), Kemampuan memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
2. Daya Tanggap (Responsiveness) Keinginan para staf dan 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap. 
3. Jaminan (Assurance), Mencakup pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, 
bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. 
4. Empati (Emphaty) Meliputi kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 
memahami para kebutuhan pelanggan. 
5. Bukti Langsung (Tangible) Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai, dan sarana komunikasi. 

 

Menurut pendapat lainnya terdapat delapan dimensi kualitas pelayanan 

jasa dan dapat digunakan sebagai pondasi strategis dan analisis bagi 

perusahaan, delapan dimensi tersebut dikemukakan oleh Garvis (Tjiptono, 

2009:68) yaitu: 

a. Kinerja (Performance) karakteristik operasi pokok dari produk 
dari produk inti, misalnya kecepatan, konsumsi listrik, jumlah 
kapasitas yang dipakai konsumen, kemudahan dan kenyamanan 
dalam menggunakan jasa tersebut dan sebagainya 
b. Ciri-ciri keistimewaan tambahan (Features), yaitu karakteristik 
sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan 
eksterior seperti AC, sound system, kursi, meja, dan sebagainya. 
c. Kehandalan (Reability), yaitu kemungkinan akan mengalami 
kerusakan atau gagal dipakai, misalnya komputer yang tidak 
sering mengalami kendala dalam proses penggunaan. 
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d. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specification), 
yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi 
standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya 
standar keamanan ruangan penyedia jasa, apakah tersedia 
peralatan keamanan apabila terjadi suatu kejadian yang tidak 
diinginkan seperti kebakaran atau gempa bumi. 
e. Daya Tahan (Durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama 
suatu produk dapat terus digunakan. Dimensi ini mencangkup 
umur teknis maupun ekonomis penggunaan komputer. 
f. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 
mudah diperbaiki, serta penanganan keluhan yang memuaskan. 
g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, 
misalkan bentuk fisik yang menarik, model desain yang artistik, 
warna, dan sebagainya. 
h. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality), yaitu citra dan 
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 

 

Dari beberapa pendapat diatas dapat dikatakan bahwa untuk mengukur 

kualitas pelayanan publik suatu organisasi Pemerintah dapat dilihat melalui 

sarana prasarana yang mendukung, sumber daya manusia yang tanggap 

dan tepat dalam menjanjikan sesuatu, sopan santun, tidak bertele-tele dalam 

memberikan informasi, dan mengetahui keinginan masyarakat yang dilayani. 

 

 

5.      Inovasi dalam Pelayanan Publik 

Dari beberapa teori yang telah disebukan di atas, semakin jelas bahwa 

saat ini peran pemerintah adalah melayani warga negara dalam 

mendapatkan kepentingannya. Di Indonesia sendiri hal tersebut sudah 

diamanatkan dalam UUD Negara Republik Indonesia Tahun 1945, dimana 

negara berkewajiban melayani setiap warga negara dan penduduk untuk 

memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam rangka pelayanan publik. 
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Untuk menghasilkan pelayanan yang berkualitas, pemerintah harus 

mampu melihat kekuatan serta kelemahan yang dimilikinya agar dapat 

melakukan perubahan di berbagai sektor baik yang terkait langsung ataupun 

tidak langsung dengan pelayanan. Inovasi dibutuhkan dalam rangka 

memperbaiki bahkan meningkatkan kualitas, efisisensi dan efektivitas 

penyelenggaraan pelayanan publik, karena melalui inovasi dapat diciptakan 

sistem, metode, serta teknologiyang dapat menurunkan biaya, 

mempersingkat waktu layanan, memangkas birokrasi, dan yang terpenting 

memberikan kepercayaan bagi masyarakat terhadap kinerja pemerintah. 

Secara lebih rinci Pusat Kajian Manajemen Pelayanan Lembaga 

Administrasi Negara (Maria, 2014:221) menyebutkan bahwa kebutuhan akan 

inovasi dalam pelayanan publik disebabkan oleh beberapa hal berikut : 

1. Masyarakat Indonesia semakin terdidik mengalami peningkatan 
pendidikan dari masyarakat pendapatan rendah ke pendapatan 
menengah, mengalami proses demokratisasi sehingga semakin 
memahami hak-hak mereka. Implikasinya, masyarakat akan 
semakin demanding untuk mendapatkan pelayanan berkualitas 
dari pemerintah. 
2. Pemerintah diharapkan lebih akuntabel dalam menggunakan 
dana publik. Tidak hanya berkaitan dengan pertanggungjawaban 
penggunaannya yang memenuhi kaidah administrasi keuangan, 
akan tetapi juga yang berkaitan dengan value for money. 
3. Pemerintah dituntut untuk memberikan pelayanan publik 
kepada masyarakat secara efektif dan efisien, sehingga secara 
terus-menerus diharapkan mampu melakukan perubahan. 
4. Pemerintah diharapkan mampu memecahkan persoalan-
persoalan baru yang muncul sesuai dengan dinamika 
perkembangan kehidupan modern yang makin kompleksdimana 
masyarakat tidak lagi dapat bergantung pada mekanisme-
mekanisme lama untuk menyelesaikan masalah mereka dengan 
makin terkikisnya keberadaan institusi tradisional. 
5. Pemerintah dituntut mampu mendorong competitivenes 
masyarakat dalam menghadapi tantangan global sehingga 



 
47 

 

 

madyarakat mampu memanfaatkan berbagai peluang yang ada 
untuk menyelesaikan masalah mereka maupun meningkatkan 
kesejahteraan. 
6. Pemerintah menghadapi tantangan makin terbatasnya 
anggaran, sementara kompleksitas dan tuntutan masyarakat terus 
berkembang sehingga dituntut untuk makin kreatif  mencari 
sumber-sumber pendanaan dalam memberikan pelayanan publik. 
 

Perkembangan zaman maupun perkembangan teknologi yang semakin 

pesat menyebabkan organisasi wajib melakukan inovasi. Inovasi dalam 

pelayanan publik diharapkan dapat memperbaiki kualitas pelayanan yang 

dilakukan organisasi publik dalam rangka memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. Selain itu, inovasi juga dapat membantu organisasi pemerintah 

untuk bertahan dalam menghadapi era globalisasi yang akan semakin 

berkembang. Maka dari itu inovasi dalam pelayanan publik menjadi strategi 

tepat yang wajib dilakukan oleh organisasi-organisasi publik. 

 

 

 

B. Deskripsi Fokus Penelitian 

Dalam rangka memberikan pemahaman yang sama, maka perlu 

diberikan deskripsi fokus penelitian yang diteliti : 

1. Keunggulan relatif (relative advantage) – Keunggulan relatif yaitu 

sejauh mana inovasi dianggap menguntungkan bagi penerimanya. 

Tingkat keuntungan atau kemanfaatan suatu inovasi dapat di ukur 

berdasarkan nilai ekonominya, atau dari faktor status sosial, 

kesenangan, kepuasan, atau karena mempunyai komponen yang 



 
48 

 

 

sangat penting. Makin menguntungkan bagi penerima makin cepat 

tersebarnya inovasi. 

2. Kompatibilitas (compatibility) - Kompatibel ialah tingkat kesesuaian 

inovasi dengan nilai, pengalaman lalu, dan kebutuhan dari 

penerima. Inovasi yang tidak sesuai dengan nilai atau norma yang 

diyakini oleh penerima tidak akan diterima secepat inovasi yang 

sesuai dengan norma yang ada di masyarakat. 

3. Kerumitan (complexity) - Kompleksitas ialah, tingkat kesukaran 

untuk memahami dan menggunakan inovasi bagi penerima. Suatu 

inovasi yang mudah dimengerti dan mudah digunakan oleh 

penerima akan cepat tersebar, sedangkan inovasi yang sukar 

dimengerti atau sukar digunakan oleh penerima akan lambat 

proses penyebarannya. 

4. Kemampuan diujicobakan (triability) – Kemampuan untuk 

diujicobakan adalah di mana suatu inovasi dapat dicoba atau 

tidaknya suatu inovasi oleh penerima. Jadi agar dapat dengan 

cepat di adopsi, suatu inovasi harus mampu mengemukakan 

keunggulanya. 

5. Kemampuan untuk diamati (observability) - Yang dimaksud 

dengan dapat diamati ialah mudah atau tidaknya pengamatan 

suatu hasil inovasi. Suatu inovasi yang hasilnya mudah diamati 

akan makin cepat diterima oleh masyarakat, dan sebaliknya bila 

sukar diamati hasilnya, akan lama diterima oleh masyarakat. 
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C. Kerangka Konsep 

Model berpikir yang peneliti ajukan sebagai kerangka pikir dari 

penelitian sebagai berikut : 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konsep 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Rogers (Suwarno, 2008:16-18) 
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D. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan dengan kerangka pikir yang telah disusun tersebut, maka 

yang menjadi pertanyaan penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimanaka penyelenggaraan inovasi pelayanan publik 

(Motor Pelayanan Lorong Ta‟) pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar ditinjau dari keuntungan relatif ? 

2. Bagaimanakah penyelenggaraan inovasi pelayanan publik 

(Motor Pelayanan Lorong Ta‟) pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar ditinjau dari kesesuaian ? 

3. Bagaimanakah penyelenggaraan inovasi pelayanan publik 

(Motor Pelayanan Lorong Ta‟) pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar ditinjau dari kerumitan ? 

4. Bagaimanakah penyelenggaraan inovasi pelayanan publik 

(Motor Pelayanan Lorong Ta‟) pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar ditinjau dari kemungkinan dicoba ? 

5. Bagaimanakah penyelenggaraan inovasi pelayanan 

publik(Motor Pelayanan Lorong Ta‟) pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar ditinjau dari kemudahan diamati ? 
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BAB III 

DESAIN DAN PROSEDUR PENELITIAN 

A. Pendekatan Penelitian 

Ditinjau dari jenis datanya pendekatan penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan kualitatif. Adapun yang dimaksud dengan 

penelitian kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud untuk memahami 

fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian secara holistik, 

dan dengan caradeskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu 

konteks khusus yangalamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode 

ilmiah. 

Adapun jenis metode penelitian ini adalah deskriptif.Penelitian deskriptif 

yaitu penelitian yang berusaha untuk menuturkan pemecahan masalahyang 

ada sekarang berdasarkan data-data yang diperoleh.Jadi metode penelitian 

yang digunakan pada penelitian ini yaitu dengan pendekatan deskriptif 

kualitatif. 

B. Desain Penelitian 

Tempat Penelitan : Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar  

Waktu Penelitian : September 2017 – Januari 2018 

 

 

 

 



 
52 

 

 
 

Tabel 3.1 
Rencana Kegiatan Penelitian 

: Jadwal Pelaksanaan Kegiatan  

 

 

C. Unit Analisis dan Sumber Data  

 Sehubungan dengan rumusan masalah dalam penelitian ini, maka 

yang menjadi Unit analisis terdiri dari : 

1. Camat Rappocini    1 Orang 

2. Sekertaris Kecamatan   1 Orang 

3. Driver         1 Orang 

4. Masyarakat      3 Orang 

Jumlah       6 Orang 

 

Kegiatan 

Waktu 

September Maret     April Mei Juni Juli Agustus 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Pengajuan 

Judul  

                            

Bimbingan 

Pengajuan 
Usulan 

Penelitian 

                            

Pelaksanaan 

Seminar 

Proposal 

                            

Penelitian 

dan 

Pengumpulan 
Data 

                            

Penyusunan 
Skripsi 

                            

Penyelesaian 
dan 

Pengesahan 

Skripsi 

                            

Ujian 

Komprehensi

f 
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Adapun Sumber Data dari penelitian ini terdiri dari : 

a. Data Primer, yaitu data yang didapat langsung dari wawancara terhadap 

informan yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan. 

b. Data Sekunder, yaitu data pendukung yang diperoleh dari literature-

literatur dan dokumen-dokumen serta laporan-laporan yang 

berhubungan dengan permasalahan yang diteliti, seperti dokumen 

mengenai inovasi pelayanan publik pada kantor kecamatan, dan karya 

tulis yang berkaitan dengan persoalan yang diteliti.  

 

D. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data  

1. Teknik Pengumpulan data  

Teknik pengumpulan data yang dipergunakan dalam penelitian ini 

adalah: 

a) Wawancara 

Memperoleh data dari narasumber dengan menggunakan teknik 

wawancara. Wawancara yaitu proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara pewancara 

dengan informan. Adapun informan yang akan diwawancara oleh peneliti 

yaitu Camat rappocini, Kepala Seksi, Staf Pegawai, Masyarakat kecamatan 

rappoccini yang menggunakan inovasi tersebut.  

 

 

 



 
54 

 

 
 

b) Observasi 

Observasi yaitu menghimpun data penelitian langsung melalui 

pengamatan langsung pada lokasi penelitian yaitu Kantor Kecamatan 

Rappocini.  

c) Telaah Dokumen 

Telaah dokumen adalah pengumpulan, penyusunan atau pengelolaan 

berbagai macam dokumen yang mengenai semua hal atau sesuatu yang 

menjadikan informasi tentang objek penelitian mengenai Analisis Inovasi 

Pelayanan Publik (Motor Pelayanan Lorong Ta‟) Pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar. 

2. Instrumen Pengumpulan data 

Pengumpulan data adalah suatu prosedur untuk memperoleh data yang 

dibutuhkan dalam penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua 

metode yang digunakan dalam pendekatan kualitati yaitu : 

a) Wawancara 

Pada teknik ini peneliti melakukan wawancara dengan informan yang 

telah ditentukan dan dianggap mengetahui dan mampu memberikan data 

tentang hal-hal yang berkaitan dengan variable penelitian.Adapun informan 

wawancara adalah Camat, Kepala Seksi, Staf Pegawai, serta masyarakat. 

b) Observasi 

Pada teknik ini peneliti melakukan pengamatan yang bertujuan untuk 

melihat sejauh mana Inovasi Pelayanan Publik telah berlangsung. 
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c) Telaah Dokumen 

Telaah dokumen digunakan untuk mencari keterangan dan 

pengumpulan data yang terkait langsung dengan masalah peneliti. 

 

E. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 

1. Teknik Pengolahan data 

Pada jenis penelitian kualitatif ini, pengolahan data tidak harus dilakukan 

setelah data terkumpul atau pengolahan data selesai.Dalam hal ini, data 

sementara yang terkumpulkan, data yang sudah ada dapat diolah dan 

dilakukan analisis data secara bersamaan. 

Pada analisis data, dapat kembali lagi kelapangan untuk mencari 

tambahan data yang dianggap perlu dan mengolahnya kembali. 

Pengolahan data pada penelitian ini terdiri dari : 

1. Penyajian Data 

Penyajian data diarahkan agar data hasil reduksi terorganisasikan, 

tersusun dalam pola hubungan sehingga makin mudah dipahami.Penyajian 

data juga dapat dilakukan dalam bentuk uraian naratif, bagan, hubungan 

antar kategori serta diagram alur. 

Penyajian data dalam bentuk tersebut memudahkan peneliti dalam 

memahami apa yang terjadi. Pada langkah ini, peneliti berusaha menyusun 

data yang relevan sehingga informasi yang didapat disimpulkan dan memiliki 

makna tertentu untuk menjawab masalah penelitian. 
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2. Reduksi Data 

Langkah-langkah yang dilakukan adalah menajamkan analisis, 

menggolongkan atau mengkategorisasikan kedalam tiap permasalahan 

melalui uraian singkat, mengarahkan, membuang yang tidak perlu, dan 

mengorganisasikan data sehingga dapat ditarik dan diverifikasi. Data yang 

direduksi antara lain seluruh data mengenai permasalahan penelitian.  

Data yang di reduksi akan memberikan gambaran yang lebih spesifik 

dan mempermudah peneliti melakukan pengumpulan data selanjutnya serta 

mencari data tambahan yang diperlukan. Semakin lama peneliti berada 

dilapangan maka jumlah data semakin banyak, semakin komplek dan 

rumit.Oleh karena itu, reduksi data perlu dilakukan sehingga data tidak 

bertumpuk agar tidak mempersulit analisis selanjutnya. 

3. Penarikan Kesimpulan 

Tahap akhir adalah menarik kesimpulan yang dilakukan secara cermat 

dengan melakukan verifikasi berupa tinjauan ulang pada catatan mengenai 

hal hal yang terjadi di lapangan sehingga data yang dihasilkan teruji 

validitasnya. 

2. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dilakukan berdasarkan pada setiap perolehan data 

dari catatan lapangan, direduksi, dideskripsikan, dianalisis kemudian 

ditafsirkan.Prosedur analisis data terhadap masalah lebih difokuskan pada 
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upaya menggali fakta sebagaimana adanya (natural setting), dengan teknik 

analisis pengalaman kajian (verstegen). 

Untuk memberikan gambaran data hasil penelitian maka dilakukan 

prosedur sebagai berikut : 

a. Tahap Penyajian Data : data disajikan dalam bentuk deskripsi 

yang terintegrasi 

b. Tahap komparasi : merupakan proses membandingkan hasil 

analisis data yang telah dideskripsikan dengan interprestasi data 

untuk menjawab masalah yang diteliti. Data yang diperoleh dari 

hasil deskripsi dan dibandingkan dan dibahas berdasarkan 

landasan teori, yang dikemukakan pada bab II. 

c. Tahap Penyajian hasil penelitian : tahap ini dilakukan setelah 

tahap komparasi, yang kemudian dirangkum dan diarahkan pada 

kesimpulan untuk menjawab masalah yang telah dikemukakan 

peneliti.  

F. Keabsahan Data  

Dalam pengabsahan data, metode yang digunakan oleh peneliti adalah 

dengan metode triangulasi sumber. Triangulasi sumber yang menguji 

kredibilitas data yang dilakukan dengan cara mengecek data yang telah 

diperoleh melalui beberapa sumber. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

 

A. Deskripsi Fokus Penelitian 

1. Objek Penelitian 

Kecamatan Rappocini adalah salah satu dari 15 kecamatan di Kota 

Makassar, Provinsi Sulawesi Selatan, kecamatan ini merupakan hasil 

pemekaran dari Kecamatan Tamalate yang dibentuk 07 Januari 1998 

berdasarkan persetujuan Menteri Dalam Negeri nomor 539/VI/1996 Tahun 

1996 Tanggal 27 Juni 1996.  

Kecamatan Rappoccini terletak di sebelah utara Kota Makassar 

dengan luas 9,23 km yang berbatas wilayah sebagai berikut : 

- Sebelah utara dengan Kecamatan Panakkukang dan Kecamatan 

Manggala 

- Sebelah timur dengan Kecamatan Manggala dan Kabupaten Gowa 

- Sebelah Selatan dengan Kecamatan Tamalate dan Kabupaten 

Gowa  

- Sebelah Barat dengan Kecamatan Makassar, Kecamatan 

Mamajang dan Kecamatan Tamalate.  
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Gambar 4.1 

Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

Sumber : Hasil Olahan Data Sekunder Kantor Kecamatan Rappocini Kota 
Makassar, April 2018 

 

Wilayah Kecamatan Rappoccini terletak jauh dari pantai, bertopografi 

ketinggian dari permukaan laut, presentase penggunaan lahan terbesar di 

kecamatan ini adalah peruntukan lahan pemukiman, sebagian perkantoran, 

kampus perguruan tinggi, sekolah, kawasan bisnis dan fasilitas sosial. Secara 

administratif wilayah kecamatan Makassar terdiri dari 10 kelurahan dengan 

106 ORW (organisasi rukun warga) dan 566 ORT (organisasi rukun 

tetangga), 35.618 KK (kepala keluarga) dan jumlah penduduk sebanyak 

195.838 jiwa. Jika dilihat pada tiap-tiap rumah tangga di kecamatan 

rappoccini jumlah penduduk perempuan lebih besar dibandingkan penduduk 



 
60 

 

 
 

laki-laki. Secara keseluruhan jumlah penduduk terdapat di kelurahan Gunung 

Sari dan yang paling sedikit di kelurahan Bonto Makkio.  

Areal pemukiman di wilayah Kecamatan Rappoccini mengalami 

pertumbuhan pesat berbarengan dengan pertambahan penduduk. Jika dilihat 

proyeksi penduduk yang dilansir Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2013 di 

Kecamatan Rappocini adalah sebesar 156.717, hingga juli 2016 jumlahnya 

telah mencapai 195.838 jiwa. Penambahan yang sangat pesat dalam kurun 

waktu tiga tahun itu telah mencapai angka kepadatan penduduk sebesar 

16.979 jiwa per-km.  

Berdasarkan angka usia kerja yang digolongkan BPS untuk warga yang 

berumur 15 tahun ke atas, baik mereka yang termasuk angkatan kerja 

maupun yang bukan angkatan kerja juga mengalami perkembangan. 

Penduduk yang termasuk usia kerja di Kecamatan Rappoccini mencapai 

118.143 jiwa, jumlah penduduk laki-laki usia kerja berjumlah 55.839 jiwa.  

Sektor pendidikan, keberhasilannya sangat ditunjang adanya sarana 

pendidikan, guru dan murid. Jumlah sarana pendidikan di kecamatan 

rappoccini sebanyak 118 yang meliputi 29 taman kanak-kanak, 28 Sekolah 

Dasar, 19 SLTP dan 22 SLTA. Titik berat pelaksanaan pendidikan di 

kecamatan rappocini mengacu pada program pendidikan kota Makassar.  

Sektor kesehatan, kecamatan rappocini masih memerlukan 

penambahan fasilitas dan tenaga medis, namun dengan kondisi yang ada 

saat ini telah menunjang keberhasilan dalam bidang kesehatan. Di kecmatan 

rappocini terdapat 5 puskesmas, 4 pustu, 4 rumah bersalin dan 97 posyandu. 
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Jumlah tenaga kesehatan mencapai 170 orang, jenis tenaga kesehatan ini 

meliputi dokter umum sebanyak 53 orang, dokter gigi sebanyak 27 orang, 

bidan sebanyak 34 orang, dan tenaga kesehatan lainnya sebanyak 56 orang. 

Selain fasilitas puskesmas, terdapat juga tempat praktek dokter yang dapat 

dijadikan tempat berobat bagi masyarakat yang berada di Kecamatan 

Rappocini. 

2. Visi 

Upaya mewujudkan harapan dan aspirasi stakeholders serta 

melaksanakan tugas pokok dan fungsinya, maka perlu dituangkan dalam 

suatu Visi Kecamatan Rappocini. Rumusan Visi diharapkan dapat 

mencerminkan kebutuhan yang fundamental dan sekaligus merefleksikan 

dinamika pembangunan dari berbagai aspek. 

Adapun Visi Kecamatan Rappocini dijabarkan sebagai berikut : 

“Terwujudnya pelayanan prima menuju Kecamatan Rappocini yang 

sejahtera dan nyaman untuk semua”. 

Untuk merealisasikan visi yang dimaksud, maka setiap pegawai 

Kecamatan Rappocini dan Stakeholder haruslah memiliki pemahaman 

bersama terhadap visi tersebut di atas, yakni sebagai berikut : 

a. Pelayanan Prima 

Adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik dalam hal ini Kecamatan 

Rappocini memiliki standar pelayanan ISO 1900 : 2008 sebagai 
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upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat dalam pelaksanaan 

peraturan perundang-undangan. 

b. Sejahtera 

Sejahtera adalah menggambarkan derajat kehidupan masyarakat 

yang meningkat dengan terpenuhinya kebutuhan dasar pendidikan, 

kesehatan serta lingkungan fisik, sosial dan religious sebagai 

bentuk perwujudan masyarakat yang sejahtera.  

c.  Nyaman Untuk Semua  

Adalah terwujudnya proses pembangunan yang semakin 

mengurangi kesenjangan dan melahirkan kemandirian secara 

stabil, dalam struktur pembangunan dan pola ruang kota yang 

menjamin kenyamanan bagi perkembangan masyarakat yang 

dapat dinikmati dan dirasakan oleh seluruh lapisan masyarakat 

tanpa diskriminasi.  

 

3. Misi  

Misi adalah sesuatu yang dilaksanakan/diemban oleh instansi 

pemerintah sebagai penjabaran dari visi yang telah ditetapkan dalam 5 (lima) 

tahun kedepan (2014-2019). Dengan pernyataan misi diharapkan seluruh 

pegawai dan instansi pemerintah dan mengetahui peran dan programnya 

serta hasil yang diperoleh di masa pendatang. Realisasi visi kecamatan 

rappocini bertumpu pada potensi dan sumber daya yang dimiliki serta 
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ditunjang dengan semangat kebersamaan, tanggung jawab yang optimal dan 

proporsinal.  

Misi Kecamatan Rappocini adalah sebagai berikut :  

a. Meningkatkan Pelayanan Publik & Kinerja Pelayanan  

b. Meningkatkan Pertumbuhan Ekonomi Masyarakat 

c. Meningkatkan Kualitas Lingkungan Masyarakat  

Untuk meningkatkan pelayanan publik dan kinerja pelayanan telah 

dilaksanakan berbagai program, yakni pelayanan administrasi 

perkantoran, meningkatkan sarana dan prasarana aparatur, 

meningkatkan pengembangan sistem pelaporan capaian kinerja 

dan keuangan serta meningkatkan peran kecamatan dan 

kelurahan.  
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4. Struktur Organisasi 

Struktur Organisasi pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar 

Gambar 4.2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Olahan Data Primer Kantor Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar April 2018 

DR. Hamri Haiya,AP,.S.Sos,S.H.M,Si 

CAMAT 

H. Ismail Abdullah, S.STP 

SEKERTARIS KECAMATAN 

Sulaeha Hamzah, S.E. 

KASUBAG UMUM dan 
KEPEGAWAIAN 

Evie Edwisintha Siswanty, S.E. 

KASUBAG PERENCANAAN dan 
KEUANGAN 

HJ. Maemunah, 
S.E.,M.M. 

KASI PEMERINTAHAN, 
KINERJA LURAH dan 

RT/RW 

Andi Bintang Haris, 
S.H.,M.H. 

KASI KETENTRAMAN, 
KETERTIBAN dan 

PENEGAKAN PERATURAN 

Hikmawati,S.T. 

KASI PEMBERDAYAAN 
MASYARAKAT dan 

KESEJAHTRAAN SOSIAL 

Ulfah Djamaluddin,S.STP.,M.Si 

KASI PEREKONOMIAN, 
PEMBANGUNAN dan 

PEMBANGUNAN SISTEM 
MANAJEMEN INFORMASI 

Abdul Haris,S.Sos 

KASI PENGELOLAAN 
KEBERSIHAN dan 

PERTAMANAN 
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Dengan adanya struktur organisasi maka dapat diketahui tugas, tanggung 

jawab, wewenang serta fungsi masing-masing unsur tersebut dalam 

menjalankan organisasi. Adapun fungsi setiap unsurnya ialah sebagai berikut 

: 

A. Camat 

Organisasi kecamatan dipimpin oleh seorang camat yang memiliki tugas 

pokok untuk menjalankan kewenangan pemerintahan yang dilimpahkan oleh 

bupati atau walikota yang ditetapkan dalam peraturan bupati atau walikota 

untuk menangani sebagian urusan otonomi daerah. Hal tersebut sesuai 

dengan Peraturan Pemerintah Nomor 41 tahun 2007 pasal 17 tentang 

kecamatan.  

Adapun tugas-tugas dari camat antara lain adalah :  

1. Melakukan koordinasi terkait dengan kegiatan pemberdayaan 

masyarakat 

2. Melakukan koordinasi terkait dengan upaya penyelenggaraan 

ketentraman dan  ketertiban  umum 

3. Melakukan koordinasi terkait dengan penerapan serta penegakan 

peraturan perundang-undangan 

4. Melakukan koordinasi terkait dengan pelaksanaan pemeliharaan 

prasarana serta fasilitas pelayanan umum 

5. Melakukan koordinasi terkait penyelenggaraan kegiatan 

pemerintahan di tingkat kecamatan 
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6. Melakukan pembinaan terkait dengan penyelenggaraan 

pemerintahan desa atau kelurahan 

7. Melakukan pelayanan terhadap masyarakat yang menjadi ruang 

lingkup tugasnya atau yang belum dapat dilaksanakan oleh 

pemerintahan desa atau kelurahan.  

 

B.  Sekretaris Kecamatan 

         Dalam wilayah kecamatan, seorang camat akan dibantu oleh seorang 

sekretaris (sekcam) dalam mengemban segala tugas-tugasnya. Sekretaris 

caat merupakan pimpinan sekretariat kecamatan yang bertanggung jawab 

kepada camat. Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 41 tahun 2007 

menyatakan bahwa jabatan struktur eselon III.B. Sekretaris kecamatan 

membawahi setidaknya 2 sub bagian yaitu kasubag perencanaan serta 

kasubag keuangan.  

         Seorang sekretaris kecamatan memiliki tugas pokok antara lain :  

1. Melaksanakan urusan umum seperti administasi, tata usaha, 

membuat laporan kepada camat, maupun melakukan tugas 

kedinasan lain yang diperintahkan oleh camat 

2. Melaksanakan pengelolaan perlengkapan dan rumah tangga 

kecamatan 

3. Melaksanakan penyusunan perencanaan serta rancangan 

program kepada camat 

4. Mengelola administrasi kepegawaian dan keuangan 



 
67 

 

 
 

Sedangkan fungsi dari sekretaris kecamatan itu sendiri adalah : 

1. Sebagai penyelenggara administrasi perkantoran, kepegawaian 

serta keuangan di tingkat kecamatan 

2. Sebagai penyelenggara urusan umum dan perlengkapan serta 

keprotokolan dan hubungan masyarakat 

3. Sebagai penyelenggara ketatalaksanaan kerasipan, dan 

perpustakaan  

4. Sebagai pelaksana koordinasi, pembinaan, pengendalian, 

evaluasi, serta pelaporan kegiatan unit kerja 

5. Sebagai pelaksana tugas lain yang dilimpahkan oleh camat  

 

C. Kasubag Perencanaan dan Keuangan  

  Tugas pokok dari kasubag perencanaan dan keuangan adalah 

memimpin, merencanakan, mengatur, mengawasi serta mengkoordinasi 

kegiatan-kegiatan terkait urusan perencanaan dan keuangan.  

Fungsi dari kasubag ini adalah :  

1. Sebagai pelaksana dalam menyiapkan penyusunan Rencana 

Kerja Anggaran maupun Program kerja tahunan di tingkat 

kecamatan 

2. Sebagai pelaksana dalam menyiapkan bahan pedoman serta 

petunjuk teknis di bidang perencanaan dan keuangan  
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3. Sebagai pelaksana dalam penyiapan bahan penyusun rencana 

strategis, rencana kerja tahunan, serta penetapan kinerja di 

lingkup kecamatan  

4. Sebagai pelaksana penyiapan bahan koordinasi dan konsultasi di 

bidang perencanaan dan keuangan  

5. Sebagai pelaksanaan dan pengelolaan keuangan 

6. Pengkoordinasian pelaksanaan tugas pemegang kas  

7. Sebagai koordinator dalam menyusun laporan keuangan dan 

pelaksanaan kegiatan 

8. Sebagai pelaksana dalam memonitoring evaluasi serta 

pelaksanaan kegiatan 

9. Sebagai pelaksana tugas-tugas lain yang dilimpahkan atasan 

berdasar bidang tugasnya.  

D.    Kasubag Umum dan Kepegawaian  

    Tugas pokok dari kasubag umum dan kepegawaian adalah memimpin, 

merencanakan mengatur, melakukan koordinasi, serta pengawasan terhadap 

kegiatan pengelolaan administrasi umum, perlengkapan, maupun 

kepegawaian. 

   Sedangkan fungsi dari Kasubag Umum dan Kepegawaian adalah ; 

1. Sebagai penyusun rencana kerja anggaran maupun rencana kerja 

sub bagian 

2. Menyiapkan petunjuk teknis serta pedoman terhadap pengelolaan 

adminitrasi 
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3. Menyiapkan bahan konsultasi serta koordinasi dalam rangka 

penyelenggaraan kegiatan administrasi.  

4. Sebagai pengumpul, pengolah serta penganalisa data kebutuhan 

perlengkapan  

5. Sebagai pelaksana terkait pengadaan, penyimpanan, 

pendistribusian, serta pemeliharaan perlengkapan/inventaris 

kantor sesuai dengan peraturan perundang-undangan 

6. Sebagai penyelenggara terkait pelayanan administrasi 

kepegawaian  

7. Menyiapkan petunjuk teknis serta pedoman terkait pembinaan 

PNS di wilayah kecamatan 

8. Sebagai koordinator pelaksana tugas bendaharawan barang 

9. Sebagai pelaksana dalam memonitoring, mengevaluasi, serta 

melaporkan pelaksanaan tugas sub bagian  

10. Sebagai pelaksana tugas-tugas lain yang dilimpahkan atasan 

sesuai dengan bidang tugasnya. 

 

E.    Seksi Kesejahteraan Sosial dan Pemberdayaan Masyarakat 

    Tugas pokok dari seksi ini adalah memimpin, merencanakan, 

mengkoordinasikan serta mengawasi jalannya kegiatan pendataan serta 

pembinaan kesejahteraan sosial dalam rangka menunjang lancarnya 

pelaksanaan tugas dinas di wilayah kecamatan. Sedangkan fungsinya 

adalah: 
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1. Sebagai penyusun RKA dan program kerja seksi 

2. Pelaksana persiapan bahan koordinasi serta konsultas di bidang 

sosial dan pemberdayaan masyarakat 

3. Pelaksana pembinaan, pengendalian, serta pengawasan bidang 

sosial dan pemberdayaan masyarakat 

4. Pengumpul, pengolah, serta penganalisa data bidang sosial dan 

pemberdayaan masyarakat 

5. Pelaksana penyiapan bahan koordinasi dalam musyawarah 

pembangunan bermitra masyarakat 

6. Fasilitator pelaksanaan kebijakan daerah bidang sosial dan 

pemberdayaan masyarakat 

7. Pembina dan coordinator pelaksanaan kegiatan sosial dan 

pemberdayaan masyarkat di kelurahan 

8. Pelaksana dalam memonitoring, mengevaluasi, serta melaporkan 

kegiatan tugas seksi 

9. Sebagai pelaksana tugas-tugas lain yang dilimpahkan atasan 

sesuai bidang kerjanya 

 

F.    Seksi Ketentraman, Ketertiban dan Penegakan Peraturan 

Tugas utama dari seksi ketentraan, ketertiban dan penegakan 

peraturan adalah memimpin, mengatur, mengkoordinasikan serta kegiatan 

pembinaan kesejahteraan dan ketertiban wilayah serta melakukan koordinasi 
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terkait tugas lapangan polisi pamong praja di tingkat kecamatan. Sedangkan 

fungsi dari seksi ini adalah : 

1. Penyusun RKA dan program kerja seksi 

2. Pelaksana penyiapan bahan pedoman serta petunjuk teknis 

pembinaan ketentraman dan keteriban masyarakat  

3. Pelaksana dalam penyiapan bahan koordinasi serta konsultasi 

pembinaan ketentraman dan ketertiban masyarakat 

4. Pelaksana pembinaan, pengwasan, serta pengendalian 

ketentraman dan ketertiban masyarakat 

5. Pengumpul, pengolah, dan penganalisa data bidang ketentraman 

dan ketertiban masyarakat 

6. Fasilitator penerapan dan penegakan peraturan perundang-

undangan wilayah kecamatan 

7. Pelaksana dalam memonitoring, mengevaluasi, serta melaporkan 

tugas seksi 

8. Sebagai pelaksana tugas-tugas lain yang dilimpahkn atasan 

sesuai bidang kerjanya 

G.    Seksi Pemerintahan Kinerja Lurah dan RT/RW 

        Tugas utama seksi ini adalah memimpin, merencanakan, 

mengkoordinasikan serta mengawasi jalannya kegiatan pemerintah, 

serta administrasi kependudukan dan pertahanan di wilayah 

kecamatan. Sedangkan fungsinya adalah : 

1.    Sebagai penyusun RKA dan program kerja seksi  
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2. Pelaksana persiapan bahan pedoman an petunjuk teknis 

pengelolaan dan pelayanan administrasi pemerintah, 

kependudukan dan pertanahan 

3. Pelaksana penyiapan bahan kordinasi dan konsultasi bidang 

administrasi pemerintah, kependudukan , dan pertanahan 

4. Pengumpul, pengolah, serta penganalisa databidang administrasi 

pemerintah, kependudukan, dan pertanahan 

5. Fasilitator pelaksanaan kebijakan daerah bidang administrasi 

pemerintah, kependudukan dan pertanahan 

6. Pelaksana dalam memonitoring, mengevaluasi, serta melaporkan 

kegiatan tugas seksi 

7. Sebagai pelaksana tugas-tugas lain yang dilimpahkan atasan 

sesuai bidang kerjanya 

 

2) Karakteristik Sumber Data 

 Responden dalam penelitian ini adalah pegawai Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar dan masyarakat Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar sebanyak 6 orang terpilih berdasarkan populasinya. 

Terdapat dua karakteristik sumber data yang dimasukkan dalam 

penelitian ini, yaitu : Jenis kelamin, dan Usia.  

1. Jenis Kelamin  

 Jumlah sumber data berdasarkan jenis kelamin, terdiri atas 

sumber data pria sebanyak 4 responden 60% dan sumber data wanita 
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sebanyak 3 responden 40%. Secara jelas terlihat daripada tabel 

berikut :  

 

Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Sumber Data 

 

Jenis Kelamin 
Jumlah Sumber 

Data (orang) 

Presentase 

(%) 

Pria 4 orang 65 % 

Wanita 2 orang 35 % 

Total 6 orang 100 % 

Sumber : Hasil Olahan Data Sekunder Kantor Camat Rappocini Kota Makassar, April 
2018 

 

2. Usia 

Jumlah sumber data berdasarkan usia, terdiri atas sumber data 

yang berusia 30-40 sebanyak 2 orang atau 65% , sumber data yang 

berusia 41-50 sebanyak 4 orang atau 35%. Secara jelas dapat terlihat 

dari tabel berikut : 
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Tabel 4.2  
Usia Sumber Data 

 

Usia 
Jumlah Sumber Data 

(orang) 

Presentase 

(%) 

30-40 2 orang 65 % 

41-50 4 orang 35 % 

Total 6 orang 100 % 

Sumber : Hasil Olahan Data Sekunder Kantor Camat Rappocini Kota Makassar, 
April 2018 
 

 

3) Paparan Dan Reduksi Data 

Yang menjadi obyek penelitian dalam penyusunan skripsi ini 

adalah Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar, dapat 

disimpulkan dari hasil wawancara, pengamatan dan pengkajian 

dokumen. Dilihat dari hasil wawancara pengamat dan pengkajian 

dokumen dari Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar inovasi ini 

sudah berjalan dengan baik namun belum efektif dan efisien dalam 

pelayanannya karena masih banyaknya masyarakat mengakatan 

bahwa dari pelayanan yang diberikan tidak konsisten dalam 

penjemputan berkas karena dilihat dari petugas motor pelayanan 

hanya satu orang saja sedangkan dalam setiap  kelurahan memiliki 

banyak jumlah penduduk.  

Adapun jenis-jenis pelayanan yang diberikan oleh Motor 

Pelayanan Lorong Ta‟ adalah pengantar-pengantar surat diantaranya, 
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surat keterangan pindah, surat keterangan pembuatan KTP, surat 

keterangan domisili, surat keterangan pembuatan Kartu Keluarga dan 

semua bentuk surat keterangan, kecuali surat keterangan ahli waris 

dan akte tanah itu harus ke kantor kecamatan.  

 

4) Hasil Analisis Data 

Berdasarkan pengamat penelitian tentang Inovasi Pelayanan 

Publik Studi Kasus Motor Pelayanan Lorong Ta‟ Di Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar, sedikit berbeda dengan prinsip-prinsip yang 

telah dijelaskan oleh beberapa para ahli karena pihak dari Kantor 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar masih belum konsisten dalam 

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat sehingga pada saat 

penjemputan berkas banyak masyarakat yang mengeluh atas 

keterlambatan dari pihak motor pelayanan lorong ta‟. 

 

1. Keuntungan Relatif 

Keuntungan relatif, yaitu sejauh mana inovasi dianggap 

menguntungkan bagi penerimanya. Tingkat keuntungan atau 

kemanfaatan suatu inovasi dapat diukur berdasarkan nilai 

ekonominya, atau mungkin dari faktor status sosial, kesenangan, 

kepuasan atau karena mempunyai komponen yang sangat penting.  

Keunggulan relatif adalah derajat dimana suatu inovasi dianggap 

lebih baik atau unggul dari yang pernah ada sebelumnya, semakin 
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besar keunggulan relative dirasakan oleh pengadopsi, semakin cepat 

inovasi tersebut dapat diadopsi.  

Para adopter akan menilai apakah suatu inovasi itu relatif 

menguntungkan atau lebih unggul dibanding yang lainnya atau tidak. 

Untuk adopter yang menerima secara cepat suatu inovasi, akan 

melihat inovasi itu sebuah keunggulan.  

a. Nilai Ekonomi  

Status sosial ekonomi seseorang dalam sistem sosial biasanya 

ditentukan oleh pendidikan, mobilitas sosial, orientasi 

ekonomi/komersial, kredit. Semakin tinggi status sosio ekonomi 

seseorang maka relatif semakin mudah baginya untuk menerima 

inovasi atau perubahan. Ini berarti semakin tinggi pendidikan 

seseorang, maka relatif yang bersangkutan dianggap mempunyai 

peluang lebih besar untuk menerima inovasi atau perubahan dengan 

cepat. 

Berikut peneliti menanyakan mengenai apa nilai ekonomis yang 

dirasakan oleh warga dengan adanya program Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar. Berikut 

hasil wawancara peneliti terhadap berbagai jabatan yang ada pada 

Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Kepala Camat Rappocini Kota 

Makassar : 
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“Nilai ekonomisnya yaitu biaya penyelenggaraan Motor 
Pelayanan Lorong Ta‟ sudah di back up oleh APBD melalui 
SKPD kita di kecamatan sehingga biaya pelayanan ini tidak 
dibebankan kepada warga yang ingin menggunakan Motor 
Pelayanan Lorong Ta‟. Kami juga memberikan arahan kepada 
driver untuk tidak meminta pungli atau pungutan-pungutan 
kepada masyarakat. Kami menghimbau kepada driver agar 
menolak jika ada masyarakat yang memberikan imbalan, tetapi 
kalau memang masyarakatnya sendiri merasa sangat terbantu 
dengan pelayanan kami dan bersikeras ingin memberikan 
imbalan, mau bagaimana lagi silahkan diterima tapi sebaiknya 
ditolak dulu”. (Wawancara 16 April 2018). 
  
Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris 

Kecamatan Kantor Rappocini Kota Makassar : 

“Dilihat dari segi nilai ekonomisnya masyarakat merasa 
dimudahkan tidak perlu lagi mengeluarkan biaya datang ke 
kantor, sehingga pelayanan jadi lebih mudah, efektif dan 
praktis”. (Wawancara 16 April 2018) 

 
Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Semua motor pelayanan lorong ta‟ disini tidak tidak ada 
bayaran, semua gratis. Tidak ada sepersepun yang kita ambil 
dari masyarakat itupun perintah langsung dari bapak camat 
rappocini”. (Wawancara 17 April 2018). 

 

     Gambar 4.3 

Driver Motor Pelayanan Lorong Ta‟mengunjungi 

Rumah warga 

 

 
        Sumber : Observasi, 2018 
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti 

kepada berbagai jabatan yang ada pada Kantor Kecamatan Rappocini 

Kota Makassar mengatakan bahwa dilihat dari segi nilai ekonomisnya 

masyarakat merasa lebih dimudahkan dengan adanya pelayanan ini. 

Tidak perlu lagi mengeluarkan biaya dan menghabiskan waktu untuk 

datang ke kantor camat, terlebih lagi untuk masyarakat yang memiliki 

aktifitas yang padat.   

Berikut peneliti menanyakan mengenai Apa keuntungan yang 

bersifat ekonomis yang dirasakan langsung oleh masyarakat dengan 

adanya Motor Pelayanan Lorong Ta‟ Berikut hasil wawancara peneliti 

terhadap masyarakat yang ada pada Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Keuntungannya adalah saya tidak harus menutup sementara 
usaha saya hanya untuk mengurus administrasi kependudukan. 
Jadi pemasukan dari toko saya tetap masuk”. (Wawancara 19 
April 2018). 

 
Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar 

pada Kantor Rappocini Kota Makassar : 

“Saya tidak harus membuang banyak waktu hanya untuk 
mengurus keperluan administrasi”. (Wawancara 19 April 2018). 

 
Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah pada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 
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“Saya tidak harus mengeluarkan biaya transportasi untuk pergi ke 
kantor camat”. (Wawancara 19 April 2018). 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar mengatakan bahwa diihat dari aspek keuntungan ekonomis 

masyarakat merasa diuntungkan dari segi biaya dimana masyarakat 

tidak perlu mengeluarkan biaya dan waktu untuk ke kantor camat, 

sehingga pelayanan terasa lebih sederhana dan efektif. 

b. Manfaat 

Manfaat yakni suatu penghadapan yang semata-mata 

menunjukkan kegiatan menerima. Penghadapan tersebut pada 

umumnya mengarah pada perolehan atau pemakaian yang hal-hal 

yang berguna baik di pergunakan secara langsung maupun tidak 

langsung agar dapat berguna.  

Suatu inovasi yang diterapkan harus mampu memberi pembaruan 

serta meningkatkan mutu ataupun kualitas dari pelayanan 

administrasi yang pernah diterapkan sebelumnya. Peningkatan mutu 

pelayanan administrasi yang pernah diterapkan sebelumnya. 

Peningkatan mutu pelayanan administrasi ini yang diharapkan 

mampu memberikan manfaat dan dampak yang positif. Manfaat yang 

dihasilkan bukan hanya untuk organisasi saja maupun juga kepada 

masyarakat.  
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Selanjutnya, peneliti menanyakan mengenai bagaimanakah 

manfaat yang sudah dirasakan oleh masyarakat di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar. Berikut hasil wawancara peneliti terhadap 

berbagai jabatan yang ada pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Kepala Camat Rappocini Kota 

Makassar : 

“Sejauh ini pelayanan yang diberikan oleh Motor 
Pelayanan Lorong ta‟ sudah sangat maksimal sehingga 
menurut kami manfaatnya sudah dirasakan oleh seluruh 
masyarakat kecamatan rappoccini”. (Wawancara 16 April 
2018) 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Motor pelayanan Lorong ta‟ ini Alhamdulillah 
manfaatnya sangat banyak buat masyarakat khususnya 
untuk masyarakat yang memiliki kesibukan atau 
pekerjaan sehingga tidak bisa mengurus langsung ke 
kantor camat jadi sangat bermanfaat menurut saya”. 
(Wawancara 16 April 2018). 
 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“manfaatnya sangat banyak karena masyarakat lebih 
gampang lagi atau lebih simple karena biasa masyarakat 
tidak punya waktu atau tidak sempat datang ke kantor 
camat mereka bisa menelvon ke nomor khusus yang 
disediakan sehingga kami bisa datang ke langsung ke 
rumah masyarakat tersebut”. (Wawancara 17 April 2018). 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

berbagai jabatan yang ada pada Kantor Rappocini Kota Makassar 
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mengatakan bahwa manfaatnya sangat banyak bagi masyarakat 

selain lebih mudah dalam pelayanan masyarakat juga menghemat 

waktu dan itu membuat masyarakat lebih senang dengan adanya 

inovasi tersebut. 

Berikut peneliti menanyakan mengenai Apakah penyelenggaraan 

motor pelayanan lorong ta‟ sudah menjawab kebutuhan masyarakat. 

Berikut hasil wawancara peneliti terhadap masyarakat yang ada pada 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di  

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“iya sudah menjawab karena saya sudah berapa kali 
menggunakan motor pelayanan lorong ta‟‟. (Wawancara 
19 April 2018) 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sudah menjawab”. (Wawancara 19 April 2018) 
Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“cukup menjawab karena disaat kita sibuk tapi mau 
mengurus juga di kecamatan kita terbantu dengan motor 
pelayanan ini”. (Wawancara 19 April 2018)  
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada pada Kantor Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa dengan adanya inovasi tersebut dapat 

memberikan pelayanan baik kepada masyarakat sehingga masyarakat 

merasa inovasi dapat memenuhi kebutuhan setiap masyarakat. 
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2. Kesesuaian 

Kesesuaian adalah tingkat dimana inovasi dirasa bersesuaian  

dengan nilai yang ada, pengalaman terdahulu dan kebutuhan 

sebagian besar adopter. Inovasi juga mempunyai sifat kompatibel atau 

kesesuaian dengan inovasi yang digantinya. Hal ini dimaksudkan agar 

inovasi yang lama tidak serta merta dibuang begitu saja, selain karena 

alas an faktor biaya yang tidak sedikit , namun juga inovasi yang lama 

menjadi bagian dari proses transisi ke inovasi terbaru. Selain itu juga 

dapat memudahkan proses adaptasi dan proses pembelajaran 

terhadap inovasi itu secara lebih cepat. 

b. Kesesuaian Nilai 

Nilai adalah sesuatu yang abstrak, tidak berupa barang kongkrit. 

Nilai berkaitan dengan cita-cita, keyakinan, harapan dan hal-hal yang 

berkaitan dengan keyakinan, harapan dan hal-hal yang berkaitan 

dengan bathiniah. Suatu inovasi harus sesuai dengan nilai-nilai yang 

berlaku dalam masyarakat atau lingkungan kerjanya. Selain nilai-nilai 

yang berlaku dalam masyarakat, juga sesuai dengan nilai-nilai dalam 

organisasi yang akan menerapkan suatu inovasi tersebut. 

Berikut peneliti menanyakan mengenai apakah inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ sudah sesuai dengan nilai atau norma pelayanan 

publik yaitu pelayanan yang bersifat cepat, tepat waktu dan tidak 

diskriminatif sesuai dengan visi misi Kecamatan Rappocini Kota 
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Makassar yaitu Pelayanan prima, sejahtera dan nyaman untuk semua. 

Berikut hasil wawancara peneliti terhadap berbagai jabatan yang ada 

pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Camat Kecamatan Rappocini 

Kota Makassar : 

“Inovasi Motor Pelayanan Lorong ta‟ ini sudah sesuai 
dengan norma pelayanan publik karena kami pihak 
kecamatan memang sangat menegaskan setiap 
pelayanan pelayanan yang ada harus cepat, dan tepat 
waktu”. (Wawancara 16 April 2018) 
 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Sejauh ini sudah sesuai karena sudah banyak 
masyarakat yang menggunakan Motor Pelayanan Lorong 
Ta‟ sebagai pilihannya”. (Wawancara 16 April 2018). 
 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟  Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Menurut saya belum dikatakan cepat karena disini 
drivernya hanya satu setiap kelurahan seperti saya yang 
melayani daerah kelurahan kassi kassi kadang hanya 
bisa melayani 10 sampai 16 masyarakat per hari 
sedangkan permintaan masyarakat kadang sampai lebih 
dari itu”. (Wawancara 17 April 2018). 
 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

berbagai jabatan yang ada pada Kantor  Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa dalam memberikan pelayanan ini sudah sangat 

sesuai dengan aturan pelayanan publik karna sejauh ini banyak 

masyarakat yang sudah menggunakan jasa pelayanan motor lorong ta‟ 
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dan timbal balik dari masyarakat sangat puas dengan adanya inovasi 

ini. 

Berikut peneliti menanyakan mengenai Apakah inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ sudah sesuai dengan nilai/norma pelayanan 

publik yang berkualitas (cepat, tepat, akurat, nyaman, tidak 

diskriminatif dll). Berikut hasil wawancara peneliti terhadap masyarakat 

yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar.  

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar :  

“waktu saya menggunakan inovasi ini memang bagus 
urusan saya bisa terbantu tanpa saya harus ke kantor 
camat cuma sayangnya saya harus menunggu juga agak 
lama karena motor yang melayani Cuma satu”. 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Alhamdulillah pelayanannya baik drivernya ramah kalau 
soal cepat mungkin masih agak kurang cepat”. 
(Wawancara 19 April 2018) 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“sudah baik menurut saya karena sangat membantu 
saya disaat saya sibuk”. (Wawancara 19 April 2018) 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa inovasi ini sudah baik hanya saja pelayanan dari 

pihak kecamatan ini masih sering terlambat dikarenakan motor yang 

disediakan dalam satu kelurahan hanya tersedia satu unit sehingga 
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seringnya membuat masyarakat menungggu pada saat melakukan 

perjanjian. 

b. Kesesuaian Kebutuhan 

Salah satu indikasi kesesuaian inovasi adalah tingkat dimana 

inovasi dirasakan oleh klien memenuhi kebutuhannya. Ketika agen 

perubahan menentukan kebutuhan-kebutuhan kliennya. Kesulitan 

seringkali terletak pada bagaimana merasakan kebutuhan-kebutuhan. 

Agen perubahan harus memiliki tingkat empati dan hubungan yang 

tinggi dengan kliennya untuk menilai kebutuhan mereka dengan 

akurat. Melakukan pengamatan yang mendalam, hingga melakukan 

komunikasi atau kontak langsung dengan klien merupakan hal yang 

dapat dilakukan dalam mencari tahu kebutuhan klien secara lebih baik. 

Klien mungkin tidak mengetahui bahwa mereka memiliki kebutuhan 

akan inovasi sampai mereka sadar ide baru itu. Oleh karena itu, salah 

satu dimensi kesesuaian adalah tingkat dimana inovasi dirasa sebagai 

pemenuhan kebutuhan klien. Ketika merasakan kebutuhannya 

terpenuhi, cepatnya tingkat adopsi biasanya terjadi. 

Selanjutnya, peneliti menanyakan mengenai apakah inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ sudah menjawab kebutuhan-kebutuhan 

masyarakat di Kecamatan Rappocini Kota Makassar. Berikut hasil 

wawancara peneliti terhadap berbagai jabatan yang ada pada Kantor 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar.  

Berikut hasil wawancara dengan Camat Rappocini Kota Makassar : 
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“Alhamdulillah sejauh ini sudah sesuai dengan 
kebutuhan masyarakat karena tujuan kami memang 
untuk memudahkan masyarakat dalam memenuhi 
kebutuhannya”. (Wawancara 16 April 2018) 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris    

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Selama ada Motor Pelayanan Lorong Ta‟ ini kami 
bersyukur kebutuhan-kebutuhan masyarakat bisa kami 
mudahkan”. (Wawancara 16 April 2018) 
 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sangat menjawab karena masalah berkas seperti KK, 
KTP itu langsung diantarkan”. (Wawancara 17 April 
2018) 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

beberapa pegawai kecamatan yang ada di Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar mengatakan bahwa dalam inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ ini sudah cukup baik dalam memenuhi kebutuhan 

masyarakat karena itu adalah salah satu tujuan dari pihak kecamatan 

agar masyarakat dimudahkan dengan adanya inovasi pelayanan 

tersebut. 

 
Berikut peneliti menanyakan mengenai Apakah kelebihan dan 

kekurangan yang anda rasakan dari  inovasi motor pelayanan lorong 

ta‟ Berikut hasil wawancara peneliti terhadap masyarakat yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar.  
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Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“kelebihannya karena sangat jarang yang seperti ini 
disaat saya sibuk urusan saya di kecamatan juga bisa 
selesai dan diantarkan langsung ke rumah 
kekurangannya yang saya rasakan saya masih 
menunggu lama pihak motor pelayanan sampai ke 
rumah jadi saya Cuma berharap kedepannya bisa tepat 
waktu”. (Wawancara 19 April 2018) 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“kelebihannya karena saya tidak perlu lagi ke kantor 
camat untuk mengurus, kekurangannya masih kurang 
cepat”. (Wawancara 19 April 2018) 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“kelebihannya petugas pelayanan nya ramah, sehingga 
kita sebagai masyarakat juga merasa nyaman 
kekurangannya cuma itu petugasnya cuma satu”. 
(Wawancara 19 April 2018). 
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         Tabel 4.3 
               Daftar nama driver Motor Pelayanan Lorong Ta’ 
 

No.  Nama Umur Kelurahan 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

11. 

 

Gunsar Irfan 

Eko 

Dede 

Saharuddin Rapi 

Mursalin 

Jafar 

Siti Ramlah 

Anshar 

Nur Afni 

Hidayatullah 

Hasyim Abdullah 

28 tahun 

26 tahun 

35 tahun 

30 tahun 

35 tahun 

41 tahun 

34 tahun 

28 tahun 

27 tahun 

27 tahun 

38 tahun 

Banta-bantaeng 

Bonto makio 

Kassi-kassi 

Gunng sari 

Karunrung 

Minasa upa 

Rappocini 

Tidung 

Mapala 

Balla parang 

Buakana 

Sumber : Hasil Olahan Data Sekunder Kantor Camat Kecamatan Rappocini Kota  
Makassar  April 2018 

  
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa kelebihan dari Inovasi motor pelayanan lorong ta‟ 

ini adalah sangat memudahkan masyarakat selain itu bentuk 

pelayanan seperti ini masih sangat jarang sehingga menjadi nilai lebih 
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dikalangan masyarakat sedangkan kekurangan yang dirasakan oleh 

masyarakat yaitu waktu pelayanannya masih belum bisa dikatakan 

tepat waktu karena setiap kelurahan Cuma tersedia satu unit motor 

saja. Pada tabel diatas menjelaskan bahwa unit motor beserta 

drivernya hanya tersedia 1 setiap kelurahan. Hal inilah yang membuat 

Motor Pelayanan Lorong Ta‟terkadang masih belum tepat waktu dalam 

memberikan pelayanan. 

 
3. Kerumitan 

Dengan sifatnya yang baru, maka inovasi mempunyai tingkat 

kerumitan yang boleh jadi lebih tinggi dibandingkan dengan inovasi 

sebelumnya. Namun demikian, karena sebuah inovasi menawarkan 

cara yang lebih baru dan lebih baik, maka tingkat kerumitan ini pada 

umumnya tidak menjadi masalah penting.  

Kompleksitas kerumitan ialah, tingkat kesukaran untuk 

memahami dan menggunakan inovasi bagi penerima. Suatu inovasi 

yang mudah dimengerti dan mudah digunakan oleh penerima akan 

cepat tersebar, sedangkan inovasi yang sukar dimengerti atau sukar 

digunakan oleh penerima akan lambat proses penyebarannya.  

 

a. Mudah Dimengerti 

Suatu inovasi yang ingin diterapkan sebaiknya mudah dimengerti 

atau dipahami baik bagi adopter ataupun masyarakat yang 
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menggunakan inovasi tersebut. Inovasi yang mudah dimengerti akan 

mudah dan cepat diterima oleh klien atau masyarakat. 

Berikut peneliti menanyakan mengenai apakah prosedur inovasi 

motor pelayanan lorong ta‟ mudah di mengerti oleh masyarakat  di 

Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar. Berikut hasil wawancara 

peneliti terhadap berbagai jabatan yang ada pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Camat Kecamatan Rappocini 

Kota Makassar : 

“Prosedurnya tidak rumit  masyarakat cuma menelvon ke 
nomor call center yang disediakan untuk setiap 
kelurahan, ada kami pajang di ruang pelayanan dan di 
website kecamatan”. (Wawancara 16 April 2018) 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris Camat 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“tidak ada kerumitan sama sekali prosedurnya mudah 
dimengerti oleh masyarakat”. (Wawancara 16 April 2018) 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sangat sangat mudah dimengerti karena masyarakat 
tinggal menelvon ke call center yang telah disediakan”. 
(Wawancara 17 April 2018). 
 

 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

beberapa pegawai kecamatan yang ada di kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar mengatakan bahwa prosedur yang 

diterapkan oleh Motor Pelayanan Lorong Ta‟ sejauh ini mudah 
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dimengerti oleh masyarakat. Karena pihak kecamatan sudah 

menyediakan call center untuk setiap kelurahan jadi masyarakat 

tinggal menghubungi call center sesuai dengan kelurahannya. Untuk 

mengetahui Call Center masing-masing kelurahan bisa dilihat di ruang 

pelayanan kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar dan di website 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar.  

Berikut peneliti menanyakan mengenai Apakah prosedur yang 

ditawarkan oleh inovasi motor pelayanan lorong ta‟ mudah di mengerti 

atau tidak. Berikut hasil wawancara peneliti terhadap masyarakat yang 

ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar.  

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sangat mudah kita cuma menelvon saja”. (Wawancara 
19 April 2018) 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Mudah sekali karena tinggal nelvon pegawainya sudah 
datang”. (Wawancara 19 April 2018)  

Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“Sangat mudah”. (Wawancara 19 April 2018) 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa prosedur dan  kelebihan dari Inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ ini adalah sangat memudahkan masyarakat 
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selain itu bentuk pelayanan seperti ini masih sangat jarang sehingga 

menjadi nilai lebih dikalangan masyarakat sedangkan kekurangan 

yang dirasakan oleh masyarakat yaitu waktu pelayanannya masih 

belum bisa dikatakan tepat waktu karena setiap kelurahan Cuma 

tersedia satu unit motor saja.  

b.  Mudah Digunakan 

  Suatu inovasi yang diciptakan maupun diterapkan, selalu 

bertujuan untuk memberikan perubahan yang lebih baik dari inovasi 

ataupun kebijakan sebelumnya. Segala hal yang dapat menjadi 

hambatan dalam perkembangan inovasi tersebut haruslah 

diperhitungkan secara baik dan mencari solusi dalam mengatasi 

segala hambatan tersebut. Dengan seperti itu, diharapkan inovasi 

yang diciptakan ataupun diterapkan dapat membantu pengguna 

inovasi tersebut. Inovasi bukan hanya memberikan manfaat yang lebih 

baik bagi penggunanya namun juga harus tergolong mudah digunakan 

oleh pengguna inovai tersebut.   

Selanjutnya, peneliti menanyakan mengenai apakah fasilitas yang 

disediakan memudahkan petugas layanan dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat di Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar. Berikut hasil wawancara peneliti terhadap berbagai jabatan 

yang ada pada Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Camat Rappocini Kota Makassar : 
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“Fasilitas mudah. Kami menyediakan motor beserta uang 
bensinnya, motor juga dilengkapi dengan box yang 
didesain untuk menyimpan berkas”. (Wawancara 16 April 
2018) 
 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris 

kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sangat memudahkan kalau menurut saya karena kami 
sudah menyiapkan motor untuk setiap kelurahan yang 
dilengkapi box di belakangnya seperti motor kfc gunanya 
untuk menyimpan berkas masyarakat”. (Wawancara 16 
April 2018). 
 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“iya sangat merasa dimudahkan”. (Wawancara 17 April 
2018). 
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       Gambar 4.3 

                               Motor Operasional “Motor Pelayanan Lorong ta” 

 
        Sumber : Observasi, 2018 

 
Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

beberapa pegawai pada kantor kecamatan rappocini kota Makassar 

bahwa fasilitas yang disediakan sangat memudahkan petugas layanan 

dalam memberikan pelayanan sehingga dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat petugas juga sangat senang melayani 

masyarakat. 

Berikut peneliti menanyakan mengenai Apakah inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ sudah tergolong cepat dan tanggap dalam 

memberikan pelayanan terhadap masyarakat.. Berikut hasil 

wawancara peneliti terhadap masyarakat yang ada pada Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar.  

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Kalau menurut saya belum bisa dikatakan cepat karena 
waktu saya menggunakan ini saya masih menunggu 
lama”. (Wawancara 19 April 2018) 
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Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“belum cepat, karena kadang tidak tepat waktu”. 
(Wawancara 19 April 2018) 
 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“karena pegawainya cuma satu setiap kelurahan 
makanya kadang lambat sekali datang”. (Wawancara 19 
April 2018) 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa inovasi motor pelayanan lorong ta‟ masih belum 

bisa dikatakan cepat dan tanggap dalam memberikan pelayanan 

terhadap masyarakat, karena tiap kelurahan hanya disediakan satu 

unit motor sedangkan masyarakat yang akan dilayani jumlahnya tidak 

sedikit.  

 
4. Kemungkinan Dicoba 

 Triabilitas (Triability), yaitu dapat dicoba atau tidaknya suatu inovasi 

oleh penerima. Kemampuan untuk diuji cobakan atau triabilitas adalah 

derajat dimana suatu inovasi dapat diuji coba dalam batas tertentu. 

Suatu inovasi yang dapat diuji cobakan dalam pengaturan (setting) 

sesungguhnya umumnya akan lebih cepat diadopsi, suatu inovasi 

sebaiknya harus mampu menunjukkan (mendemonstrasikan) 

keunggulannya.  
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 Kemampuan untuk dapat diuji bertujuan untuk mengurangi 

ketidakpastian. Mempunyai kemungkinan untuk diuji coba terlebih 

dahulu oleh para adopter untuk mengurangi ketidakpastian mereka 

terhadap inovasi itu.  

a. Kemampuan Inovasi  

 Suatu inovasi harus mampu mengemukakan atau menunjukkan 

keunggulannya. Semakin cepat suatu inovasi dalam mengemukakan 

keunggulannya, maka semakin cepat pula akan tersebar atau diterima 

masyarakat. Begitupun sebaliknya, ketika suatu inovasi tidak dapat 

mengemukakan keunggulannya secara baik, maka inovasi tersebut 

dapat dikatakan gagal atautidak dapat diterapkan.  

Berikut peneliti menanyakan mengenai bagaimana inovasi Motor 

Pelayanan Lorong Ta‟ dalam menarik perhatian masyarakat di Kantor 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar. Berikut hasil wawancara 

peneliti terhadap berbagai jabatan yang ada pada Kantor Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar.  

Berikut hasil wawancara dengan Camat Rappocini Kota Makassar. 

“Karena Motor Pelayanan Lorong Ta‟ ini tidak dipungut 
biaya sepersepun sehingga masyarakat banyak yang 
tertarik dan lebih memilih untuk menggunakan inovasi 
ini”. (Wawancara 16 April 2018) 
 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris 

kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Kita menghimbau kepada driver agar tepat waktu ketika 
memberikan pelayanan sehingga masyarakat jadi lebih 
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puas dan selalu tertarik menggunakan inovasi ini”. 
(Wawancara 16 April 2018) 
 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Menarik. Karena inovasi ini di kecamatan lain tidak ada 
Cuma yang ada di kecamatan Rappocini saja dan 
masyarakat di kecamatan lain pernah bilang kenapa di 
kecamatan saya tidak ada”. (Wawancara 17 April 2018) 
 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

beberapa pegawai pada kantor kecamatan Rappocini kota Makassar 

bahwa bagaimana inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ dalam menarik 

perhatian masyarakat   fasilitas yang disediakan sangat memudahkan 

petugas layanan dalam memberikan pelayanan sehingga dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat petugas juga sangat 

senang melayani masyarakat. 

Berikut peneliti menanyakan mengenai melalui media sosial 

apakah sehingga anda mengetahui keberadaan inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ ini. Berikut hasil wawancara peneliti terhadap 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Saya tahu motor pelayanan ini kebetulan pas ada 
pegawai kecamatan datang ke lorong berkunjung”. 
(Wawancara 19 April 2018) 
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Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“dari facebook kecamatan itu hari saya lihat ada 
postingannya tentang motor pelayanan lorong ta‟‟. 
(Wawancara 19 April 2018) 

 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“saya tahu dari tetangga saya”. (Wawancara 19 April 
2018) 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa informasi informasi yang mereka dapatkan itu dari 

berbagai sumber bukan dari sosialisasi-sosialisasi dari pihak 

kecamatan yang datang langsung ke masyarakat. 

b. Dinamis 

Dinamis merupakan sifat yang hidup penuh semangat dan tenaga 

sehingga cepat bergerak dan mudah beradaptasi dengan 

lingkungannya. Sesuatu yang sifatnya dinamis akan mudah 

menempatkan dirinya sesuai dengan keadaan lingkungan dimana dia 

berada. Hal-hal yang bersifat dinamis juga, mampu bertahan dari 

berbagai macam rintangan maupun perkembangan zaman. Suatu 

inovasi yang bersifat dinamis diharapkan akan mampu bertahan dari 

berbagai macam rintangan yang menimpanya. Mampu beradaptasi 

dengan baik dengan lingkungan dimana diterapkan, juga diharapkan 
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mampu menyesuaikan diri dengan perubahan dan perkembangan 

zaman lingkungan. 

Selanjutnya, peneliti menanyakan mengenai apakah inovasi Motor 

Pelayanan Lorong ta‟ ini mampu beradaptasi dengan baik dalam 

mengadapi perkembangan zaman. Berikut hasil wawancara peneliti 

terhadap berbagai jabatan yang ada pada Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar.  

Berikut hasil wawancara dengan Camat Rappocini Kota Makassar : 

“In Sha Allah mampu, itu salah satu harapan kami”. 
(Wawancara 16 April 2018) 

 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris 

kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Sejauh ini Motor Pelayanan Lorong Ta‟ sudah menjawab 
tantangan zaman”. (Wawancara 16 April 2018) 

 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“iya sudah menjawab”. (Wawancara 17 April 2018) 
 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

beberapa pegawai pada kantor kecamatan rappocini kota Makassar 

bahwa inovasi motor pelayanan lorong ta‟ ini sudah mampu 

beradpatasi dengan baik dalam menghadapi perkembangan zaman itu 

terbukti dilihat dari respon positif masyarakat terhadap inovasi ini. 

fasilitas yang disediakan sangat memudahkan petugas layanan dalam 
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memberikan pelayanan sehingga dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat petugas juga sangat senang melayani 

masyarakat. 

Berikut peneliti menanyakan mengenai motor yang digunakan 

dalam penyelenggaraan inovasi motor pelayanan lorong ta.  Berikut 

hasil wawancara peneliti terhadap masyarakat yang ada di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“motornya bagus ada kotaknya dibelakang kalau dilihat 
seperti motor pengantar makanan”. (Wawancara 19 April 
2018) 
 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“bagus dan ramah lingkungan”. (Wawancara 19 April 
2018) 
 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“bagus”. (Wawancara April 2018) 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa motor yang digunakan dalam penyelenggaraan 

inovasi motor pelayanan lorong ta‟ terbukti cukup baik menurut 

pendapat masyarakat karena didesain bagus dan ramah lingkungan 
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(tidak berasap dan tidak bersuara keras) dilengkapi box dibelakangnya 

untuk menyimpan berkas-berkas.  

 

5. Kemudahan Diamati  

Kemudahan diamati, yaitu mudah diamati atau tidaknya suatu hasil 

inovasi oleh penerima. Kemampuan untuk diamati adalah derajat 

dimana hasil suatu inovasi dapat terlihat oleh orang lain. Semakin 

mudah seseorang melihat hasil dari suatu inovasi, semakin besar 

kemungkinan orang atau kelompok orang tersebut mengadopsi. 

Sebuah inovasi harus juga dapat damati, dari segi bagaiman`a ia 

bekerja dan menghasilkan sesuatu yang lebih baik.  

b. Diterima Masyarakat 

Suatu inovasi yang diciptakan haruslah direncanakan sebelumnya 

dengan baik. Sesuatu yang melalui proses perencanaan yang baik 

maka akan terlaksana dengan optimal. Selain itu, juga mampu 

menhadapi berbagai macam kendala atau hambatan-hambatan dalam 

pelaksanaan ataupun penerapanannya.suatu inovasi yang melalui 

proses perencanaan yang baik akan mampu menghasilkan sesuatu 

yang baik pula dalam penerapannya. Semakin baik perencanaan dari 

suatu inovasi, maka akan semakin siap pula inovasi tersebut untuk 

diterapkan di lingkungan yang lebih luas. Dengan itu, diharapkan 

inovasi tersebut mampu diterima oleh masyarakat. 
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Berikut peneliti menanyakan mengenai apakah inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ sudah dapat diterima di masyarakat. Berikut hasil 

wawancara peneliti terhadap berbagai jabatan yang ada pada Kantor 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Camat Rappocini Kota Makassar : 

“Iya sudah dapat diterima dengan baik, dilihat dari banyaknya  

masyarakat yang menggunakan inovasi ini sebagai pilihannya.”. 

(Wawancara 16 April 2018) 

 
Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris 

kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Sejauh ini program tersebut sudah diterima masyarakat 

dengan baik ” . (Wawancara 16 April 2018) 

 
Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“iya dapat diterima”. (Wawancara 17 April 2018) 
 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

beberapa pegawai pada kantor kecamatan rappocini kota Makassar 

bahwa inovasi motor pelayanan lorong ta‟ ini sudah dapat diterima 

dilingkungan masyarakat hal ini terbukti respon-respon masyarakat 

yang baik terhadap inovasi motor pelayanan lorong ta‟ karena 

masyarakat merasa termudahkan dengan adanya motor pelayanan ini 

hanya saja masih perlu ditingkatkan mengenai masalah kecepatannya.  

Berikut peneliti menanyakan mengenai apakah inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ini sudah dapat diterima di lingungan masyarakat 
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atau tidak. Berikut hasil wawancara peneliti terhadap masyarakat yang 

ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“Kalau menurut saya pribadi motor pelayanan lorong ta‟ 
ini sudah bagus karena memudahkan urusan kami 
sebagai masyarakat jadi kalau ada yang seperti ini pasti 
masyarakat menerima”. (Wawancara 19 April 2018) 

 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sudah pasti kami terima karena ini sangat membantu 
kami yang memang aktivitas kami sebagai pekerja yang 
selalu sibuk”. (Wawancara 19 April 2018) 

 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“Alhamdulillah dengan adanya motor pelayanan ini kami 
merasa terbantu tapi semoga kedepannya bisa lebih 
cepat pelayanannya”. (Wawancara 19 April 2018) 
 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa inovasi motor pelayanan lorong ta‟sudah dapat 

diterima di lingkungan masyarakat karena dapat dilihat dari antusias 

masyarakat terhadap inovasi ini. Adapun keluhan dari beberapa 

masyarakat ini mengenai masalah ketepatan waktunya hanya saja 

masyarakat masih bisa mentolerir karena memang drivernya satu. 
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Kedepannya masyarakat berharap terhadap pemerintah kecamatan 

agar lebih memperhatikan masalah ini. 

c. Sederhana 

 Sederhana yaitu sesuatu yang tidak berlebih-lebihan, tidak 

berbelit-belit. Suatu inovasi sebaiknya bukan hanya mudah diterima 

masyarakat tapi juga harus bersifat sederhana. Inovasi yang bersifat 

sederhana akan mudah dimengerti dan mudah digunakan oleh 

masyarakat.  

Selanjutnya, peneliti menanyakan mengenai apakah aturan atau 

prosedur inovasi motor pelayanan ta‟ sudah masuk dalam kategori 

pelayanan yang sederhana atau tidak. Berikut hasil wawancara peneliti 

terhadap berbagai jabatan yang ada pada Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Camat Rappocini Kota Makassar : 

“sangat sederhana karena masyarakat cukup 
menghubungi call center kami untuk menggunakan 
inovasi ini”. 
 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Sekertaris 

kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sederhana sekali tidak ada yang rumit”. (Wawancara 16 
April 2018) 
 

Selanjutnya hasil wawancara kepada Driver Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sangat sederhana karena cukup menelvon saja”. 
(Wawancara 17 April 2018) 
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Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

beberapa pegawai pada kantor kecamatan rappocini kota Makassar 

bahwa aturan/prosedur inovasi motor pelayanan lorong ta‟sudah 

masuk dalam kategori pelayanan yang sederhana karena untuk 

menggunakan motor pelayanan lorong ta‟ prosedurnya yaitu 

masyarakat tinggal menghubungi call center yang telah kami sediakan.   

Berikut peneliti menanyakan mengenai apakah aturan atau 

prosedur inovasi motor pelayanan ta‟ sudah masuk dalam kategori 

pelayanan yang sederhana atau tidak. Berikut hasil wawancara peneliti 

terhadap masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar. 

Berikut hasil wawancara dengan Bapak Abdul Kadir yang ada di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“ini pelayanan sudah sangat sederhana menurut saya 
tidak ada yang susah”. (Wawancara 19 April 2018) 

 

Untuk pertanyaan yang sama ditanyakan kepada Ibu Nur Kamar di 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar : 

“sangat sederhana”. (Wawancara 19 April 2018) 
Selanjutnya hasil wawancara kepada Ibu Fatimah di Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar : 

“sederhana dan mudah saya tinggal menelvon saja”. 
(Wawancara 19 April 2018) 
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 

masyarakat yang ada di Kecamatan Rappocini Kota Makassar 

mengatakan bahwa inovasi motor pelayanan lorong ta‟sudah termasuk 

kategori pelayanan yang prosedurnya terbilang mudah ini dapat dilihat 

dari respon masyarakat yang positif terhadap inovasi ini. Mereka 

merasa dimudahkan dalam menggunakan pelayanan ini sehingga 

kebutuhan masyarakat dapat terpenuhi.  
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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

A. Pembahasan 

1. Keuntungan Relatif (Relative Advantage) 

Keuntungan relatif, yaitu sejauh mana inovasi dianggap 

menguntungkan bagi penerimanya. Tingkat keuntungan atau 

kemanfaatan suatu inovasi dapat diukur berdasarkan nilai ekonominya, 

atau mungkin dari faktor status sosial, kesenangan, kepuasan atau karena 

mempunyai komponen yang sangat penting.  

Keunggulan relatif adalah derajat dimana suatu inovasi dianggap lebih 

baik atau unggul dari yang pernah ada sebelumnya, semakin besar 

keunggulan relative dirasakan oleh pengadopsi, semakin cepat inovasi 

tersebut dapat diadopsi.  

Para adopter akan menilai apakah suatu inovasi itu relatif 

menguntungkan atau lebih unggul dibanding yang lainnya atau tidak. 

Untuk adopter yang menerima secara cepat suatu inovasi, akan melihat 

inovasi itu sebuah keunggulan. 

a. Nilai Ekonomi 

Status sosial ekonomi seseorang dalam sistem sosial biasanya 

ditentukan oleh pendidikan, mobilitas sosial, orientasi ekonomi/komersial, 

kredit. Semakin tinggi status sosio ekonomi seseorang maka relatif 

semakin mudah baginya untuk menerima inovasi atau perubahan. Ini 
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berarti semakin tinggi pendidikan seseorang, maka relatif yang 

bersangkutan dianggap mempunyai peluang lebih besar untuk menerima 

inovasi atau perubahan dengan cepat.  

Berdasarkan beberapa uraian dan pernyataan menunjukkan bahwa, 

keuntungan relatif dari inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟jika diukur dari 

segi nilai ekonomisnya menunjukkan hasil yang cukup baik dalam rangka 

meningkatkan kualitas pelayanan publik. Pemberian pelayanan yang 

gratis kepada seluruh masyarakat serta sumber dana operasional sudah 

di back up oleh APBD melalui SKPD di kecamatan sehingga biaya 

pelayanan ini tidak dibebankan kepada warga yang ingin menggunakan 

Motor Pelayanan Lorong Ta‟ dan diterapkan dengan sangat baik oleh 

petugas Motor Pelayanan Lorong Ta‟.  

Selain itu keunggulan lainnya dilihat dari nilai ekonomisnya, inovasi 

Motor Pelayanan Lorong Ta‟ yang dikeluarkan oleh pemerintah 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar ini merupakan bentuk pelayanan 

administrasi pertama yang mengunjungi langsung rumah warga di 

Kecamatan Rappocini untuk melayani semua warga Kecamatan 

Rappoccini yang tidak bisa mengurus langsung ke kantor camat.  

b.  Manfaat 

Manfaat yakni suatu penghadapan yang semata-mata menunjukkan 

kegiatan menerima. Penghadapan tersebut pada umumnya mengarah 

pada perolehan atau pemakaian yang hal-hal yang berguna baik di 

pergunakan secara langsung maupun tidak langsung agar dapat berguna.  
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Suatu inovasi yang diterapkan harus mampu memberi pembaruan 

serta meningkatkan mutu ataupun kualitas dari pelayanan administrasi 

yang pernah diterapkan sebelumnya. Peningkatan mutu pelayanan 

administrasi yang pernah diterapkan sebelumnya. Peningkatan mutu 

pelayanan administrasi ini yang diharapkan mampu memberikan manfaat 

dan dampak yang positif. Manfaat yang dihasilkan bukan hanya untuk 

organisasi saja maupun juga kepada masyarakat.  

Dilihat dari segi manfaatnya, dapat dikatakan bahwa Inovasi Motor 

pelayanan Lorong Ta‟ini menimbulkan manfaat yang positif bagi 

organisasi maupun khususnya kepada masyarakat itu sendiri. Masyarakat 

senang dengan kebijakan yang memudahkan mereka untuk mendapatkan 

pelayanan administrasi. Konsep pelayanan administrasi kunjungan ke 

rumah membantu sebagian masyarakat yang terkendala dalam waktu dan 

tenaga. Dengan pelayanan yang grats membuat masyarakat semakin 

senang dengan adanya Motor Pelayanan Lorong Ta‟.  

 

2. Kesesuaian (Compatibility)  

Kesesuaian adalah tingkat dimana inovasi dirasa bersesuaian 

dengan nilai yang ada, pengalaman terdahulu dan kebutuhan sebagian 

besar adopter. Inovasi juga mempunyai sifat kompatibel atau kesesuaian 

dengan inovasi yang digantinya. Hal ini dimaksudkan agar inovasi yang 

lama tidak serta merta dibuang begitu saja, selain karena alas an faktor 

biaya yang tidak sedikit , namun juga inovasi yang lama menjadi bagian 
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dari proses transisi ke inovasi terbaru. Selain itu juga dapat memudahkan 

proses adaptasi dan proses pembelajaran terhadap inovasi itu secara 

lebih cepat.  

a. Kesesuaian Nilai 

Nilai adalah sesuatu yang abstrak, tidak berupa barang kongkrit. Nilai 

berkaitan dengan cita-cita, keyakinan, harapan dan hal-hal yang 

berkaitan dengan keyakinan, harapan dan hal-hal yang berkaitan dengan 

bathiniah. Suatu inovasi harus sesuai dengan nilai-nilai yang berlaku 

dalam masyarakat atau lingkungan kerjanya. Selain nilai-nilai yang 

berlaku dalam masyarakat, juga sesuai dengan nilai-nilai dalam 

organisasi yang akan menerapkan suatu inovasi tersebut. 

 Program kecamatan inovasi motor pelayanan lorong ta‟ sejauh ini 

penyelenggarannya masih belum sesuai dengan nilai-nilai pelayanan 

publik (tidak diskriminatif, cepat dan tepat waktu) yang berlaku. Karena 

masih banyaknya masyarakat yang mengatakan bahwa pelayanan ini 

masih belum tepat waktu. Namun pihak kecamatan masih terus berusaha 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan administrasi kepada masyarakat.  

b. Kesesuaian Kebutuhan 

Salah satu indikasi kesesuaian inovasi adalah tingkat dimana inovasi 

dirasakan oleh klien memenuhi kebutuhannya. Ketika agen perubahan 

menentukan kebutuhan-kebutuhan kliennya. Kesulitan seringkali terletak 

pada bagaimana merasakan kebutuhan-kebutuhan. Agen perubahan 

harus memiliki tingkat empati dan hubungan yang tinggi dengan kliennya 
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untuk menilai kebutuhan mereka dengan akurat. Melakukan pengamatan 

yang mendalam, hingga melakukan komunikasi atau kontak langsung 

dengan kiln merupakan hal yang dapat dilakukan dalam mencari tahu 

kebutuhan klien secara lebih baik. Klien mungkin tidak mengetahui 

bahwa mereka memiliki kebutuhan akan inovasi sampai mereka sadar 

ide baru itu. Oleh karena itu, salah satu dimensi kesesuaian adalah 

tingkat dimana inovasi dirasa sebagai pemenuhan kebutuhan klien. 

Ketika merasakan kebutuhannya terpenuhi, cepatnya tingkat adopsi 

biasanya terjadi.   

Inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟sudah cukup membantu dalam 

hal pemenuhan kebutuhan masyarakat kan pelayanan administrasi. 

Masyarakat merasa terbantu dengan adanya inovasi Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ tersebut. Masyarakat yang memiliki pekerjaan atau kesibukan 

sehingga tidak bisa mengurus masalah administrasinya dapat langsung 

memanfaatkan inovasi Motor pelayanan Lorong Ta‟ini.  

Mengenai fasilitas atau motor yang disediakan juga sudah sangat 

baik, sudah sesuai dengan tujuan sesungguhnya yang memang ditujukan 

untuk mampu beroperasi di wilayah tempat tinggal masyarakat yang 

berada di lorong-lorong maupun jalan-jalan yang kecil. Dengan seperti 

itu, diharapkan program inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ mampu 

memberikan pelayanan yang baik kepada seluruh kalangan masyarakat 

di Kecamatan Rappocini Kota Makassar.  
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3. Kerumitan (Complexity) 

Dengan sifatnya yang baru, maka inovasi mempunyai tingkat 

kerumitan yang boleh jadi lebih tinggi dibandingkan dengan inovasi 

sebelumnya. Namun demikian, karena sebuah inovasi menawarkan cara 

yang lebih baru dan lebih baik, maka tingkat kerumitan ini pada umumnya 

tidak menjadi masalah penting.  

Kompleksitas kerumitan ialah, tingkat kesukaran untuk memahami 

dan menggunakan inovasi bagi penerima. Suatu inovasi yang mudah 

dimengerti dan mudah digunakan oleh penerima akan cepat tersebar, 

sedangkan inovasi yang sukar dimengerti atau sukar digunakan oleh 

penerima akan lambat proses penyebarannya.  

a. Mudah Dimengerti 

Suatu inovasi yang ingin diterapkan sebaiknya mudah dimengerti 

atau dipahami baik bagi adopter ataupun masyarakat yang menggunakan 

inovasi tersebut. Inovasi yang mudah dimengerti akan mudah dan cepat 

diterima oleh klien atau masyarakat.  

Terkait prosedur untuk memperoleh pelayanan Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ sudah masuk kategori mudah dimengerti. Masyarakat selaku 

pengguna program inovasi tersebut merasa tidak sulit. Dan mudah 

memahami mengenai prosedur pelayanan yang disediakan.  

 

   Gambar 5.1 

                Call Center Motor Pelayanan Lorong Ta‟ 
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      Sumber : Observasi, 2018 

Dapat dilihat pada Gambar 5.1 menggambarkan beberapa nomor 

televon atau call center yang disediakan oleh pihak kecamatan. Call 

Center tersebut bisa dilihat di Kantor Kecamatan Rappocini Kota 

Makassar atau bisa membuka Website Kecamatan Rappocini Makassar. 

Masing-masing kelurahan terdiri dari satu call center yang bisa dihubungi. 

Untuk pengantaran berkas antar  kantor bisa menghubungi call center 

kecamatan.  

Masyarakat yang ingin menggunakan Motor Pelayanan Lorong Ta‟ 

cukup menelvon ke call center yang telah disediakan oleh pihak 

kecamatan. Cukup mengatakan alamat lengkap dan pelayanan apa yang 

diinginkan, driver nya akan segera mengunjungi rumah masyarakat yang 

akan diberikan pelayanan.  

Dengan prosedur tersebut yang bisa dikatakan sederhana 

diharapkan masyarakat mampu untuk menggunakan program inovasi ini. 

Maka dari itu, diharapkan program inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ 
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tersebar dengan cepat dan mendapat tanggapan yang baik dari 

masyarakat. 

b.  Mudah Digunakan 

Suatu inovasi yang diciptakan maupun diterapkan, selalu bertujuan 

untuk memberikan perubahan yang lebih baik dari inovasi ataupun 

kebijakan sebelumnya. Segala hal yang dapat menjadi hambatan dalam 

perkembangan inovasi tersebut haruslah diperhitungkan secara baik dan 

mencari solusi dalam mengatasi segala hambatan tersebut. Dengan 

seperti itu, diharapkan inovasi yang diciptakan ataupun diterapkan dapat 

membantu pengguna inovasi tersebut. Inovasi bukan hanya memberikan 

manfaat yang lebih baik bagi penggunanya namun juga harus tergolong 

mudah digunakan oleh pengguna inovasi tersebut. 

Prosedur untuk memperoleh atau atau mengakses Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ tergolong mudah. Hanya dengan menelvon call center yang 

ada pada setiap kelurahan di Kecamatan Rappocini, maka pihak atau 

driver bisa langsung mendatangi masyarakat yang membutuhkan 

pelayanan tersebut yang berada di wilayah kerjanya masing-masing. 

Berdasarkan observasi nomor call center bisa dilihat di Ruang Pelayanan 

pada Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar yang dianggap 

strategis dan mudah dilihat oleh banyak orang. 

 Program inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ diharapkan mampu 

menjadi inovasi yang termasuk kategori mudah digunakan oleh 

masyarakat sebagai pengguna dari layanan tersebut. Semakin mudah 
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suatu inovasi dimengerti maupun digunakan maka akan semakin cepat 

penyebaran inovasi tersebut.  

4. Kemungkinan Dicoba (Triability) 

Triabilitas (Triability), yaitu dapat dicoba atau tidaknya suatu inovasi 

oleh penerima. Kemampuan untuk diuji cobakan atau triabilitas adalah 

derajat dimana suatu inovasi dapat diuji coba dalam batas tertentu. Suatu 

inovasi yang dapat diuji cobakan dalam pengaturan (setting) 

sesungguhnya umumnya akan lebih cepat diadopsi, suatu inovasi 

sebaiknya harus mampu menunjukkan (mendemonstrasikan) 

keunggulannya. Kemampuan untuk dapat diuji bertujuan untuk 

mengurangi ketidakpastian. Mempunyai kemungkinan untuk diuji coba 

terlebih dahulu oleh para adopter untuk mengurangi ketidakpastian 

mereka terhadap inovasi itu.  

a. Kemampuan Inovasi 

Suatu inovasi harus mampu mengemukakan atau menunjukkan 

keunggulannya. Semakin cepat suatu inovasi dalam mengemukakan 

keunggulannya, maka semakin cepat pula akan tersebar atau diterima 

masyarakat. Begitupun sebaliknya, ketika suatu inovasi tidak dapat 

mengemukakan keunggulannya secara baik, maka inovasi tersebut dapat 

dikatakan gagal atautidak dapat diterapkan.  
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Kemampuan program inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ dalam 

mengemukakan atau menunjukkan keunggulannya masih dikatakan 

belum sepenuhnya maksimal. Langkah-langkah yang dilakukan dalam 

rangka mensosialisasikan program ini masih belum efektif. Baik itu 

secara langsung turun ke masyarakat ataupun ke beberapa tokoh 

masyarakat. Sejauh ini, pihak kecamatan jauh lebih mengandalkan social 

media sebagai tempat untuk mensosialisasikan program ini. Sehingga 

masih banyak masyarakat yang belum mengetahui secara detail apa 

Motor Pelayanan Lorong Ta‟itu.    

b. Dinamis 

Dinamis merupakan sifat yang hidup penuh semangat dan tenaga 

sehingga cepat bergerak dan mudah beradaptasi dengan lingkungannya. 

Sesuatu yang sifatnya dinamis akan mudah menempatkan dirinya sesuai 

dengan keadaan lingkungan dimana dia berada. Hal-hal yang bersifat 

dinamis juga, mampu bertahan dari berbagai macam rintangan maupun 

perkembangan zaman. Suatu inovasi yang bersifat dinamis diharapkan 

akan mampu bertahan dari berbagai macam rintangan yang 

menimpanya. Mampu beradaptasi dengan baik dengan lingkungan 

dimana diterapkan, juga diharapkan mampu menyesuaikan diri dengan 

perubahan dan perkembangan zaman lingkungan.  

Sejauh ini, perkembangan dari program Inovasi  Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ sudah cukup baik . masyarakat sudah banyak yang 
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menggunakan Motor Pelayanan Lorong Ta‟ini. Namun yang menjadi 

kendala yaitu masih kurangnya SDM, yang menyebabkan pelayanan ini 

masih kurang maksimal.  

Inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟diharapkan mampu untuk 

beradaptasi dengan perkembangan lingkungan dan perkembangan 

teknologi. 

5. Kemudahan Diamati (Observability) 

Kemudahan diamati, yaitu mudah diamati atau tidaknya suatu hasil 

inovasi oleh penerima. Kemampuan untuk diamati adalah derajat dimana 

hasil suatu inovasi dapat terlihat oleh orang lain. Semakin mudah 

seseorang melihat hasil dari suatu inovasi, semakin besar kemungkinan 

orang atau kelompok orang tersebut mengadopsi. Sebuah inovasi harus 

juga dapat damati, dari segi bagaimana ia bekerja dan menghasilkan 

sesuatu yang lebih baik. 

a. Diterima Masyarakat  

Suatu inovasi yang diciptakan haruslah direncanakan sebelumnya 

dengan baik. Sesuatu yang melalui proses perencanaan yang baik maka 

akan terlaksana dengan optimal. Selain itu, juga mampu menhadapi 

berbagai macam kendala atau hambatan-hambatan dalam pelaksanaan 

ataupun penerapanannya.suatu inovasi yang melalui proses 

perencanaan yang baik akan mampu menghasilkan sesuatu yang baik 
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pula dalam penerapannya. Semakin baik perencanaan dari suatu inovasi, 

maka akan semakin siap pula inovasi tersebut untuk diterapkan di 

lingkungan yang lebih luas.  

Masyarakat yang berada di wilayah Kecamatan Rappocini sejauh ini 

secara bertahap sudah mulai banyak yang menggunakan program 

inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ini. Masyarakat memberikan respon 

positif terhadap pelayanan ini karena mereka merasa dimudahkan 

meskipun masih ada beberapa kendala dari Motor Pelayanan Lorong 

Ta‟ini, masyarakat beharap pihak kecamatan agar lebih meningkatkan 

lagi kualitas pelayanannya.  

Dengan itu, diharapkan inovasi tersebut mampu diterima oleh 

masyarakat. Program inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ sejauh ini 

berjalan cukup baik di Kecamatan Rappocini itu sendiri. Sudah cukup 

banyak masyarakat yang mengetahui adanya inovasi ini. 

b. Sederhana 

Sederhana yaitu sesuatu yangtidak berlebih-lebihan, tidak berbelit-

belit. Suatu inovasi sebaiknya bukan hanya mudah diterima masyarakat 

tapi juga harus bersifat sederhana. Inovasi yang bersifat sederhana akan 

mudah dimengerti dan mudah digunakan oleh masyarakat.  

Inovasi Motor Pelayanan Lorong ta‟ini sudah tergolong pelayanan 

yang sederhana, karena memilii prosedur yang sederhana. Masyarakat 

selaku pengguna ini hanya cukup menghubungi call center kelurahan 
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masing-masing maka petugas Motor Pelayanan Lorong Ta‟ langsung 

mendatangi rumah masyarakat.  
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BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan pada bab-bab sebelumnya yaitu mengenai 

“INOVASI PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR KECAMATAN RAPPOCINI 

KOTA MAKASSAR STUDI KASUS : “MOTOR PELAYANAN LORONG TA” 

maka penulis menarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Program Inovasi Motor Pelayanan lorong Ta‟ dilihat dari aspek 

keunggulan relative itu sendiri memberi perubahan yang positif bagi 

pelayanan administrasi ke masyarakat. Manfaat yang diberikan ke 

organisasi khususnya Pemerintah Kecamatan Kota Makassar cukup 

baik. Para driver yang bertugas mampu melakukan observasi secara 

langsung  di lapangan ketika melakukan kunjungan ke masyarakat 

selain itu juga dapat lebih jelas mengetahui permasalahan yang ada 

di lingkungan masyarakat. Kemudian bagi masyarakat tentunya 

sangat membantu masyarakat yang memang sebagian besar 

terkendala dengan pekerjaan dan kesibukan yang berbeda-beda 

sehingga mereka tidak mempunyai waktu untuk mengurus 

administrasi langsung ke kantor kecamatan. Selain itu Inovasi Motor 

Pelayanan Lorong Ta‟ pelayanannya bersifat gratis.  

2. Program Inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ dilihat dari aspek 

kesesuaian . Inovasi Motor Pelayanan Lorong ta‟ sampai saat ini 

penyelenggaraannya masih belum sesuai dengan nilai-nilai 
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pelayanan pelayanan publik dimana pelayanan ini masih belum tepat 

waktu dalam melayani masyarakat diakibatkan karena masih adanya 

masalah-masalah yang ada dalam penyelenggaraan inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ salah satunya adalah kurangnya SDM dan 

prasarananya. Selanjutnya, desain dari Motor Pelayanan Lorong ta‟ 

dirancang dengan menyesuaikan kondisi atau keadaan 

wilayah/tempat tinggal masyarakat yang berada di lorong-lorong 

ataupun jalan kecil.  

3. Program Inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ dilihat dari aspek 

kerumitan. Prosedur yang ditawarkan dari inovasi terbilang mudah 

dipahami atau dimengerti. Baik untuk driver motor pelayanan lorong 

ta‟ itu sendiri ataupun masyarakat.  

4. Program Inovasi Motor Pelayanan Lorong ta‟ dilihat dari aspek 

kemungkinan dicoba. Sejauh ini program Inovasi Motor Pelayanan 

Lorong Ta‟ masih memiliki kendala terkait sosialisasi ke masyarakat 

karena sejauh ini masyarakat mengetahui adanya inovasi ini hanya 

dari pembicaraan biasa saja bukan sosialisasi langsung pemerintah 

kecamatan ke masyarakat.  

5. Program Inovasi Motor pelayanan Lorong Ta‟ dilihat dari aspek 

kemudahan diamati. Sampai saat ini, program inovasi motor 

pelayanan lorong ta‟ sudah mulai diterima oleh masyarakat. Hal ini 

dibuktikan dengan masyarakat yang semakin tertarik menggunakan 

pelayanan ini. Selain itu prosedur ketika masyarakat ingin 
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menggunakan inovasi ni juga tergolong sederhana sehingga 

memudahkan masyarakat dari kalangan manapun untuk 

menggunakan inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟.  

 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang dapat ditarik dari hasil penelitian tersebut, 

maka penulis mencoba memberikan beberapa saran untuk Kantor 

Kecamatan Rappocini Kota Makassar sebagai berikut : 

1. Sebaiknya pihak kecamatan lebih memperhatikan tentang ketepatan 

waktu sehingga masyarakat dapat merasa puas dengan adanya 

inovasi yang dianggap mudah oleh masyarakat dan sebaiknya pihak 

kecamatan selalu memberikan sosialisasi mengenai inovasi ini 

kepada masyarakat agar masyarakat lebih paham dengan prosedur 

penyelenggaraan inovasi motor pelayanan lorong ta‟. 

2. Sebaiknya pihak kecamatan menambahkan prasarana pada inovasi 

motor pelayanan lorong ta‟ selain memudahkan inovasi ini berjalan 

secara efisien dan efektif dapat juga mempercepat dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat sehingga kurangnya 

keluhan mengenai soal waktu ke pihak kecamatan. Dan 

ditambahkannya SDM dalam inovasi tersebut agar dapat tercapainya 

suatu tujuan yang baik dan memberikan kepuasan pelayanan kepada 

masyarakat. 
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3. Sebaiknya inovasi Motor Pelayanan Lorong Ta‟ menambah lagi jenis-

jenis pelayanan yang akan diberikan kepada masyarakat agar 

nantinya diharapkan bisa memenuhi kebutuhan masyarakat. Dengan 

efektifnya inovasi ini, diharapkan mampu menjadi pilot project untuk 

pengembangan pelayanan administrasi di semua kecamatan di Kota 

Makassar, sehingga pelayanan administrasi menjadi lebih baik. 

4. Sebagai pencetus inovasi yang mampu memberikan perubahan 

terhadap pelayanan administrasi sebaiknya harus diberi apresiasi 

bukan di demosi.   
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PEDOMAN WAWANCARA 

A. Identitas Informan 

1. Nama    :       Dr.Hamri Haiya, AP.S.Sos.SH.M.Si 

2. Jabatan  :       Kepala Camat Kec. Rappocini 

3. Waktu Wawancara :       16 April 2018 

4. Lama Wawancara  :        7 Menit 

 

B. Tanggapan Informan 

1. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari 

Aspek Keuntungan Relatif  

a. Apa nilai ekonomis yang dirasakan langsung oleh warga 

dengan adanya program ini? 

Jawaban :  

 Nilai ekonomisnya yaitu biaya penyelenggaraan Motor 

Pelayanan Lorong Ta’ sudah di back up oleh APBD melalui 

SKPD kita di kecamatan sehingga biaya pelayanan ini tidak 

dibebankan kepada warga yang ingin menggunakan Motor 

Pelayanan Lorong Ta’. Kami juga memberikan arahan 

kepada driver untuk tidak meminta pungli atau pungutan-

pungutan kepada masyarakat. Kami menghimbau kepada 

driver agar menolak jika ada masyarakat yang memberikan 

imbalan, tetapi kalau memang masyarakatnya sendiri 

merasa sangat terbantu dengan pelayanan kami dan 



bersikeras ingin memberikan imbalan, mau bagaimana lagi 

silahkan diterima tapi sebaiknya ditolak dulu. 

b. Bagaimanakah manfaat yang dapat diperoleh dari Inovasi  

Motor Pelayanan Lorong Ta’? 

Jawaban : 

Sejauh ini pelayanan yang diberikan oleh Motor Pelayanan 

Lorong ta’ sudah sangat maksimal sehingga menurut kami 

manfaatnya sudah dirasakan oleh seluruh masyarakat 

kecamatan rappoccini 

2. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kesesuaian 

a. Apakah inovasi motor pelayanan  lorong ta sudah sesuai 

dengan nilai/norma pelayanan publik yang ada di kantor 

kecamatan rappocini kota Makassar ? 

Jawaban : 

Inovasi Motor Pelayanan Lorong ta’ ini sudah sesuai dengan 

norma pelayanan publik karena kami pihak kecamatan 

memang sangat menegaskan setiap pelayanan pelayanan 

yang ada harus cepat, dan tepat waktu. 

b. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta’ sudah menjawab 

kebutuhan-kebutuhan masyarakat ?  

Jawaban : 



Alhamdulillah sejauh ini sudah sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat karena tujuan kami memang untuk memudahkan 

masyarakat dalam memenuhi kebutuhannya. 

3. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kerumitan 

a. Apakah prosedur inovasi motor pelayanan lorong ta’ mudah 

dimengerti oleh masyarakat ? 

Jawaban : 

Prosedurnya tidak rumit  masyarakat cuma menelvon ke 

nomor call center yang disediakan untuk setiap kelurahan. 

b. Apakah fasilitas yang disediakan memudahkan petugas  

layanan dalam memberikan layanan kepada masyarakat ? 

Jawaban : 

Fasilitas mudah. Kami menyediakan motor beserta uang 

bensinnya, motor juga dilengkapi dengan box yang didesain 

untuk menyimpan berkas. 

4. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kemampuan Dicoba  

a. Bagaimana inovasi motor pelayanan lorong ta’ dalam 

menarik perhatian masyarakat ? 

Jawaban : 



Karena Motor Pelayanan Lorong Ta’ ini tidak dipungut biaya 

sepersepun sehingga masyarakat banyak yang tertarik dan 

lebih memilih untuk menggunakan inovasi ini. 

b. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta’ ini mampu 

beradaptasi dengan baik dalam menghadapi perkembangan 

zaman ? 

Jawaban : 

In Sha Allah mampu, itu salah satu harapan kami. 

5. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar ditinjau dari 

aspek kemudahan diamati 

a. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta ini sudah dapat 

diterima di masyarakat ? 

Jawaban : 

Iya sudah dapat diterima dengan baik, dilihat dari banyaknya  

masyarakat yang menggunakan inovasi ini sebagai 

pilihannya. 

b. Apakah aturan/prosedur inovasi motor pelayanan ta ini 

sudah masuk dalam kategori pelayanan yang sederhana 

atau tidak ? 

Jawaban :  

sangat sederhana karena masyarakat cukup menghubungi 

call center kami untuk menggunakan inovasi ini. 

 



PEDOMAN WAWANCARA 

A. Identitas Informan 

1. Nama    :       H.Ismail Abdullah,S.STP 

2. Jabatan  :       Driver Motor Pelayanan Lorong Ta’  

3. Waktu Wawancara :       16 April 2018 

4. Lama Wawancara  :       10 Menit 

 

B. Tanggapan Informan 

1. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari Aspek 

Keuntungan Relatif  

a. Apa  nilai ekonomis yang dirasakan langsung oleh warga 

dengan adanya program ini? 

Jawaban :  

Masyarakat tidak perlu datang ke kantor camat sehingga lebih 

menghemat waktu dan biaya. 

b. Bagaimanakah manfaat yang dapat diperoleh dari Inovasi  

Motor Pelayanan Lorong Ta’? 

Jawaban : 



 manfaatnya sangat banyak buat masyarakat khususnya untuk 

masyarakat yang memiliki kesibukan atau pekerjaan sehingga 

tidak bisa mengurus langsung ke kantor camat. 

2. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari Aspek 

Kesesuaian 

a. Apakah inovasi motor pelayanan  lorong ta sudah sesuai 

dengan nilai/norma pelayanan publik yang ada di kantor 

kecamatan rappocini kota Makassar ? 

Jawaban : 

Sejauh ini sudah sesuai karena sudah banyak masyarakat yang 

menggunakan Motor Pelayanan Lorong Ta’ sebagai pilihannya. 

b. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta’ sudah menjawab 

kebutuhan-kebutuhan masyarakat ?  

Jawaban : 

Selama ada Motor Pelayanan Lorong Ta’ ini kami bersyukur 

kebutuhan-kebutuhan masyarakat bisa kami mudahkan. 

 

3. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari Aspek 

Kerumitan 



a. Apakah prosedur inovasi motor pelayanan lorong ta’ mudah 

dimengerti oleh masyarakat ? 

Jawaban : 

tidak ada kerumitan sama sekali prosedurnya mudah dimengerti 

oleh masyarakat. 

b. Apakah fasilitas yang disediakan memudahkan petugas  

layanan dalam memberikan layanan kepada masyarakat ? 

Jawaban : 

sangat memudahkan kalau menurut saya karena kami sudah 

menyiapkan motor untuk setiap kelurahan yang dilengkapi box 

di belakangnya seperti motor kfc gunanya untuk menyimpan 

berkas masyarakat. 

4. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari Aspek 

Kemampuan Dicoba  

a. Bagaimana inovasi motor pelayanan lorong ta’ dalam menarik 

perhatian masyarakat ? 

Jawaban : 

Kita menghimbau kepada driver agar tepat waktu ketika 

memberikan pelayanan sehingga masyarakat jadi lebih puas 

dan selalu tertarik menggunakan inovasi ini. 



b. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta’ ini mampu 

beradaptasi dengan baik dalam menghadapi perkembangan 

zaman ? 

Jawaban : 

Sejauh ini Motor Pelayanan Lorong Ta’ sudah menjawab 

tantangan zaman. 

5. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar ditinjau dari aspek 

kemudahan diamati 

a. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta ini sudah dapat 

diterima di masyarakat ? 

Jawaban : 

Sejauh ini program tersebut sudah diterima masyarakat dengan 

baik. 

b. Apakah aturan/prosedur inovasi motor pelayanan ta ini sudah 

masuk dalam kategori pelayanan yang sederhana atau tidak ? 

Jawaban :  

sederhana sekali tidak ada yang rumit.  

 



PEDOMAN WAWANCARA 

A. Identitas Informan 

1. Nama    :       Dede 

2. Jabatan  :       Driver Motor Pelayanan Lorong Ta’ 

3. Waktu Wawancara :       17 April 2018 

4. Lama Wawancara  :       11 Menit 

 

B. Tanggapan Informan 

Pejabat/Pegawai 

1. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari Aspek 

Keuntungan Relatif  

a. Apakah ada biaya yang ditawarkan oleh Inovasi  Motor 

Pelayanan Lorong Ta’? 

Jawaban : 

Semua motor pelayanan lorong ta’ disini tidak tidak ada 

bayaran, semua gratis. Tidak ada sepersepun yang kita ambil 

dari masyarakat itupun perintah langsung dari bapak camat 

rappocini. 

b. Bagaimanakah manfaat yang dapat diperoleh dari Inovasi  

Motor Pelayanan Lorong Ta’? 



Jawaban : 

manfaatnya sangat banyak karena masyarakat lebih gampang 

lagi atau lebih simple karena biasa masyarakat tidak punya 

waktu atau tidak sempat datang ke kantor camat mereka bisa 

menelvon ke nomor khusus yang disediakan sehingga kami 

bisa datang ke langsung ke rumah masyarakat tersebut. 

2. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari Aspek 

Kesesuaian 

a. Apakah inovasi motor pelayanan  lorong ta sudah sesuai 

dengan nilai/norma pelayanan publik yang ada di kantor 

kecamatan rappocini kota Makassar ? 

Jawaban : 

Menurut saya belum dikatakan cepat karena disini drivernya 

hanya satu setiap kelurahan seperti saya yang melayani daerah 

kelurahan kassi kassi kadang hanya bisa melayani 10 sampai 

16 masyarakat per hari sedangkan permintaan masyarakat 

kadang sampai lebih dari itu. 

b. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta’ sudah menjawab 

kebutuhan-kebutuhan masyarakat ?  

Jawaban : 



sangat menjawab karena masalah berkas seperti KK, KTP itu 

langsung diantarkan. 

3. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari Aspek 

Kerumitan 

a. Apakah prosedur inovasi motor pelayanan lorong ta’ mudah 

dimengerti oleh masyarakat ? 

Jawaban : 

sangat sangat mudah dimengerti karena masyarakat tinggal 

menelvon ke call center yang telah disediakan. 

b. Apakah fasilitas yang disediakan memudahkan petugas  

layanan dalam memberikan layanan kepada masyarakat ? 

Jawaban : 

iya sangat merasa dimudahkan. 

4. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari Aspek 

Kemampuan Dicoba  

a. Bagaimana inovasi motor pelayanan lorong ta’ dalam menarik 

perhatian masyarakat ? 

Jawaban : 

Menarik. Karena inovasi ini di kecamatan lain tidak ada Cuma 

yang ada di kecamatan Rappocini saja dan masyarakat di 



kecamatan lain pernah bilang kenapa di kecamatan saya tidak 

ada. 

b. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta’ ini mampu 

beradaptasi dengan baik dalam menghadapi perkembangan 

zaman ? 

Jawaban : 

iya sudah menjawab. 

5. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada Kantor 

Kecamatan Rappoccini Kota Makassar ditinjau dari aspek 

kemudahan diamati 

a. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta ini sudah dapat 

diterima di masyarakat ? 

Jawaban : 

iya dapat diterima 

b. Apakah aturan/prosedur inovasi motor pelayanan ta ini sudah 

masuk dalam kategori pelayanan yang sederhana atau tidak ? 

Jawaban :  

sangat sederhana karena cukup menelvon saja 

 

 

 



PEDOMAN WAWANCARA 

A. Identitas Informan 

1. Nama    :      Abdul Kadir 

2. Jabatan  :      Wirausaha 

3. Waktu Wawancara :      19 April 2018 

4. Lama Wawancara  :      11 Menit 

 

B. Tanggapan Informan 

1. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari 

Aspek Keuntungan Relatif  

a. Apa keuntungan yang bersifat ekonomis yang dirasakan 

langsung oleh warga dengan adanya program ini? 

Jawaban : 

Keuntungannya adalah saya tidak harus menutup sementara 

usaha saya hanya untuk mengurus administrasi 

kependudukan. Jadi pemasukan dari toko saya tetap masuk.  

b. Apakah penyelenggaraan motor pelayanan lorong ta’ sudah 

menjawab kebutuhan anda ? 

Jawaban : 

iya sudah menjawab karena saya sudah berapa kali 

menggunakan motor pelayanan lorong ta. 



2. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kesesuaian 

a. Apakah Inovasi motor pelayanan  lorong ta sudah sesuai 

dengan nilai/norma pelayanan publik yang berkualitas 

(cepat, tepat, akurat, nyaman, tidak diskriminatif, dll) ? 

Jawaban : 

waktu saya menggunakan inovasi ini memang bagus urusan 

saya bisa terbantu tanpa saya harus ke kantor camat cuma 

sayangnya saya harus menunggu juga agak lama karena 

motor yang melayani cuma satu. 

b. Apakah kelebihan dan kekurangan yang anda rasakan dari 

motor pelayanan lorong ta’?  

Jawaban : 

kelebihannya karena sangat jarang yang seperti ini disaat 

saya sibuk urusan saya di kecamatan juga bisa selesai dan 

diantarkan langsung ke rumah kekurangannya yang saya 

rasakan saya masih menunggu lama pihak motor pelayanan 

sampai ke rumah jadi saya Cuma berharap kedepannya bisa 

tepat waktu. 

3. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kerumitan 



a. Apakah prosedur yang ditawarkan  inovasi motor pelayanan 

lorong ta’ mudah anda mengerti ? 

Jawaban : 

sangat mudah kita cuma menelvon saja. 

b. Menurut anda, apakah inovasi  motor pelayanan lorong ta’ ini 

tergolong cepat dan tanggap dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat ?  

Jawaban : 

Kalau menurut saya belum bisa dikatakan cepat karena 

waktu saya menggunakan ini saya masih menunggu lama. 

4. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kemampuan Dicoba  

a. Melalui media/sosialisasi apakah sehingga anda mengetahui 

informasi keberadaan inovasi motor pelayanan lorong ta’? 

Jawaban : 

Saya tahu motor pelayanan ini kebetulan pas ada pegawai 

kecamatan datang ke lorong berkunjung. 

b. Bagaimana menurut anda mengenai motor yang digunakan 

dalam penyelenggaraan inovasi motor pelayanan lorong ta’ ? 

Jawaban : 

motornya bagus ada kotaknya dibelakang kalau dilihat 

seperti motor pengantar makanan.  



5. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar ditinjau dari 

aspek kemudahan diamati 

a. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta ini sudah dapat 

diterima di lingkungan masyarakat ? 

Jawaban : 

Kalau menurut saya pribadi motor pelayanan lorong ta’ ini 

sudah bagus karena memudahkan urusan kami sebagai 

masyarakat jadi kalau ada yang seperti ini pasti masyarakat 

menerima. 

b. Apakah aturan/prosedur motor pelayanan lorong ta’ ini 

sudah masuk dalam kategori pelayanan yang sedehana atau 

tidak ?  

Jawaban : 

ini pelayanan sudah sangat sederhana menurut saya tidak 

ada yang susah. 

 



PEDOMAN WAWANCARA 

A. Identitas Informan 

1. Nama    :      Nur Kamar Kilsum 

2. Jabatan  :      Pegawai Swasta 

3. Waktu Wawancara :      19 April 2018 

4. Lama Wawancara  :       9 Menit 

 

B. Tanggapan Informan 

1. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari 

Aspek Keuntungan Relatif  

a. Apa keuntungan yang bersifat ekonomis yang dirasakan 

langsung oleh warga dengan adanya program ini? 

Jawaban : 

Saya tidak harus membuang banyak waktu hanya untuk 

mengurus keperluan administrasi. 

b. Apakah penyelenggaraan motor pelayanan lorong ta’ sudah 

menjawab kebutuhan anda ? 

Jawaban : 

Sudah menjawab tapi kekurangannya kadang masih kurang 

on time.  

2. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kesesuaian 



a. Apakah Inovasi motor pelayanan  lorong ta sudah sesuai 

dengan nilai/norma pelayanan publik yang berkualitas 

(cepat, tepat, akurat, nyaman, tidak diskriminatif, dll) ? 

Jawaban : 

Alhamdulillah pelayanannya baik drivernya ramah kalau soal 

cepat mungkin masih agak kurang cepat. 

b. Apakah kelebihan dan kekurangan yang anda rasakan dari 

motor pelayanan lorong ta’?  

Jawaban : 

kelebihannya karena saya tidak perlu lagi ke kantor camat 

untuk mengurus, kekurangannya masih kurang cepat. 

3. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kerumitan 

a. Apakah prosedur yang ditawarkan  inovasi motor pelayanan 

lorong ta’ mudah anda mengerti ? 

Jawaban : 

Mudah sekali karena tinggal nelvon pegawainya sudah 

datang. 

b. Menurut anda, apakah inovasi  motor pelayanan lorong ta’ ini 

tergolong cepat dan tanggap dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat ?  

Jawaban : 

belum cepat. 



4. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kemampuan Dicoba  

a. Melalui media/sosialisasi apakah sehingga anda mengetahui 

informasi keberadaan inovasi motor pelayanan lorong ta’? 

Jawaban : 

dari facebook kecamatan itu hari saya lihat ada postingannya 

tentang motor pelayanan lorong ta. 

b. Bagaimana menurut anda mengenai motor yang digunakan 

dalam penyelenggaraan inovasi motor pelayanan lorong ta’ ? 

Jawaban : 

bagus dan ramah lingkungan. 

5. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar ditinjau dari 

aspek kemudahan diamati 

a. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta ini sudah dapat 

diterima di lingkungan masyarakat ? 

Jawaban : 

sudah pasti kami terima karena ini sangat membantu kami 

yang memang aktivitas kami sebagai pekerja yang selalu 

sibuk. 

b. Apakah aturan/prosedur motor pelayanan lorong ta’ ini 

sudah masuk dalam kategori pelayanan yang sedehana atau 

tidak ?  



Jawaban : 

sangat sederhana. 

 



PEDOMAN WAWANCARA 

A. Identitas Informan 

1. Nama    :      Fatimah 

2. Jabatan  :      Ibu Rumah Tangga 

3. Waktu Wawancara :      19 April 2018 

4. Lama Wawancara  :      10 Menit 

 

B. Tanggapan Informan 

1. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau dari 

Aspek Keuntungan Relatif  

a. Apa keuntungan yang bersifat ekonomis yang dirasakan 

langsung oleh warga dengan adanya program ini? 

Jawaban : 

Saya tidak harus mengeluarkan biaya transportasi untuk 

pergi ke kantor camat. 

b. Apakah penyelenggaraan motor pelayanan lorong ta’ sudah 

menjawab kebutuhan anda ? 

Jawaban : 

cukup menjawab karena disaat kita sibuk tapi mau mengurus 

juga di kecamatan kita terbantu dengan motor pelayanan ini. 

2. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kesesuaian 



a. Apakah Inovasi motor pelayanan  lorong ta sudah sesuai 

dengan nilai/norma pelayanan publik yang berkualitas 

(cepat, tepat, akurat, nyaman, tidak diskriminatif, dll) ? 

Jawaban : 

sudah baik menurut saya karena sangat membantu saya 

disaat saya sibuk. 

b. Apakah kelebihan dan kekurangan yang anda rasakan dari 

motor pelayanan lorong ta’?  

Jawaban : 

kelebihannya petugas pelayanan nya ramah, sehingga kita 

sebagai masyarakat juga merasa nyaman kekurangannya 

cuma itu petugasnya cuma satu. 

3. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kerumitan 

a. Apakah prosedur yang ditawarkan  inovasi motor pelayanan 

lorong ta’ mudah anda mengerti ? 

Jawaban : 

Sangat mudah.  

b. Menurut anda, apakah inovasi  motor pelayanan lorong ta’ ini 

tergolong cepat dan tanggap dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat ?  

Jawaban : 



karena pegawainya cuma satu setiap kelurahan makanya 

kadang lambat sekali datang. 

4. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar Ditinjau 

dari Aspek Kemampuan Dicoba  

a. Melalui media/sosialisasi apakah sehingga anda mengetahui 

informasi keberadaan inovasi motor pelayanan lorong ta’? 

Jawaban : 

saya tahu dari tetangga saya. 

b. Bagaimana menurut anda mengenai motor yang digunakan 

dalam penyelenggaraan inovasi motor pelayanan lorong ta’ ? 

Jawaban : 

Bagus. 

5. Tanggapan Mengenai Inovasi Pelayanan Publik pada 

Kantor Kecamatan Rappoccini Kota Makassar ditinjau dari 

aspek kemudahan diamati 

a. Apakah inovasi motor pelayanan lorong ta ini sudah dapat 

diterima di lingkungan masyarakat ? 

Jawaban : 

Alhamdulillah dengan adanya motor pelayanan ini kami 

merasa terbantu tapi semoga kedepannya bisa lebih cepat 

pelayanannya 



b. Apakah aturan/prosedur motor pelayanan lorong ta’ ini 

sudah masuk dalam kategori pelayanan yang sedehana atau 

tidak ?  

Jawaban : 

sederhana dan mudah saya tinggal menelvon saja. 

 

 



PEDOMAN TELAAH DOKUMEN 

A. Identitas Tempat Pengambilan Dokumen 

1. Nama  Tempat  :     _____________________________ 

2. Alamat  :     _____________________________ 

3. Waktu Observasi :   ______________________________ 

B. Dokumen Umum 

1. Struktur Organisasi 

 Tersedia          Tidak Tersedia 

2. Sejarah Organisasi 

        Tersedia           Tidak Tersedia 

C. Dokumen yang berhubungan dengan Inovasi Pelayanan Publik 

Kantor Kecamatan Rappocini Kota Makassar studi kasus 

“Motor Pelayanan Lorong Ta” 

1. Dokumen/arsip peraturan yang berhubungan dengan inovasi 

pelayanan publik 

             Tersedia           Tidak Tersedia 

2. Data SOP inovasi pelayanan publik 

             Tersedia           Tidak Tersedia 

3. Dokumentasi/foto-foto berhubungan dengan inovasi pelayanan 

publik 

             Tersedia           Tidak Tersedia 

 

 



RIWAYAT HIDUP PENULIS 

 

Data Pribadi 

Nama    :  Mutiara Pratiwi 

Jenis Kelamin  :  Perempuan 

Tempat Lahir   :  Palopo 

Tanggal Lahir  :  22 Desember 1993 

Kewarganegaraan  :  Indonesia 

Status    :  Belum Menikah 

Tinggi dan berat badan :  158 Cm, 53 Kg 

Kesehatan   :  Baik 

Alamat Lengkap             :  Jalan Toddoppuli 1 Setapak 13 Blok 25 nomor 

66 Kelurahan Kassi-Kassi Kecamatan 

Rappocini Kota Makassar, Asrama Putri Luwu 

Utara 

Telepon  :  081355023220 

Email  :  pratiwimutiara918@gmail.com 

Riwayat Pendidikan 

1. SDN 258 Sinongko Kecamatan Wasuponda Kabupaten Luwu Timur 

2000 – 2006 

2. SMPN 2 Sabbang Kecamatan Sabbang Kabupaten Luwu Utara 2006 

– 2009 

mailto:pratiwimutiara918@gmail.com


3. SMAN 5 Luwu Utara Kecamatan Sabbang Kabupaten Luwu Utara 

2009 – 2012 
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