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Abstract

The mobile community okay service (LOMAK) is a sub-district integrated
administration service that is deployed to serve administration in the midst of community
settlements. LOMAK's innovation is contained in the Decree of the Rumbai Sub-district of
Pekanbaru City Number: Kpts/21.1/KR/VII/2019 concerning the Innovation of the Mobile
Community Okay Service (LOMAK). The word LOMAK in Malay is usually interpreted as
delicious, the Rumbai sub-district government hopes that this innovation is as the name
suggests, good for the community and good for the government. Rumbai District. The
purpose of this study is to find out how to innovate public services through the mobile
community okay service and to find out the supporting and inhibiting factors for the success
of mobile community okay service innovation. This study uses a purposive sampling
technique with qualitative research using a descriptive approach and the required data, both
primary and secondary data obtained through observation, interviews, and documentation,
are then analyzed based on the research problem. The results of this study indicate that: first,
the innovation of public services through the mobile community okay service in the Rumbai
sub-district, Pekanbaru city has not run optimally. Second, the factors that support the
success of mobile community service innovation are motivation and increased community
participation. The inhibiting factors are the Covid-19 pandemic, and the change in the name
and number of villages in the West Rumbai sub-district.

Keywords :Innovation, Public Service

JOM FISIP Vol. 9: Edisi I Januari-Juni 2022 Page 1



PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kota Pekanbaru merupakan Kkota
terbesar di Provinsi Riau, dan sekaligus
ibu kota provinsi. Kota Pekanbaru
diperintah oleh seorang Walikota yang
memerintah wilayah administrasi
pemerintahan  dengan luas  wilayah
berdasarkan Permendagri No.66 Tahun
2011 adalah seluas 632,27 km?. Semenjak
tahun 2010, Pekanbaru juga telah dikenal
sebagai kota ketiga terpadat penduduknya
di Pulau Sumatera setelah Kota Medan dan
Palembang. Pertumbuhan penduduk Kota
Pekanbaru merupakan pertumbuhan yang
paling besar di kota-kota besar di pulau
sumatera yaitu 4,8%. Konsekwensi dari
pesatnya pertumbuhan penduduk Kota
Pekanbaru mengakibatkan semakin
meningkatnya berbagai tuntutan pelayanan
publik yang harus disediakan oleh
pemerintah daerah, termasuk diantaranya

adalah pelayanan administrasi
kependudukan.

Namun dewasa ini pelayanan publik
terutama pelayanan administrasi

kependudukan masih dipandang sebelah
mata oleh hampir semua lapisan
masyarakat. Hal itu disebabkan karena
sudah terlalu seringnya masyarakat
dikecewakan karena pelayanan yang
diberikan masih jauh dari apa yang
diharapkan. Hal itu bisa dilihat dari masih
banyaknya ditemui berbagai keluhan dari
masyarakat akan kualitas pelayanan publik
yang diberikan. Mulai dari prosedur yang
berbelat-belit, biaya yang mahal, proses
yang lama, petugas tidak profesional,
antrian yang panjang dalam pelayanan,
sarana prasarana pelayanan yang tidak
memadai, penumpukan masyarakat yang
ingin mendapatkan pelayanan dalam satu
instansi, sampai dengan adanya pungutan
liar atau pungli bahkan calo dalam proses
palayanan publik. Tentunya ini beberapa
temuan saja yang secara general kerap

terjadi di kota pekanbaru
ini.(Ritongga,2019:3). Dengan banyaknya
masalah dalam penyelenggaraan
administrasi kependudukan, perlu adanya
perubahan dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat, baik itu pelayanan
dalam bentuk barang, jasa, maupun yang
bersifat administratif. Permasalahan ini
merupakan  tanggung  jawab  dari
pemerintah yang harus segera
diselesaikan, Untuk mengatasi
permasalahan tersebut pemerintah dituntut
untuk bisa membuat sebuah terobosan-
terobosan baru yang nantinya berguna
untuk pengoptimalan pelayanan  bagi
seluruh masyarakat. Salah satu cara dalam
merubah dan membenahi pelayanan
adminstrasi kependudukan adalah dengan
menciptakan suatu inovasi pelayanan
publik yang efektif dan efisien. Dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik
yang lebih efektif dan efisien, inovasi juga
dapat di lakukan pada setiap instansi
pemerintah termasuk pemerintah
kecamatan. Salah satunya seperti
Kecamatan Rumbai yang melakukan
inovasi yang diberi nama LOMAK, yang
merupakan singkatan dari Layanan Oke
Masyarakat Keliling.

Layanan oke masyarakat keliling
(LOMAK) adalah pelayanan Administrasi
Terpadu Kecamatan yang dikerahkan
untuk melayani administrasi di tengah
Pemukiman masyarakat. Inovasi LOMAK
dimuat dalam Keputusan Camat Rumbai
Kota Pekanbaru Nomor:
Kpts/21.1/KR/VI11/2019  tentang Inovasi
Layanan Oke Masyarakat Keliling
(LOMAK). Kata LOMAK dalam Bahasa
melayu biasa diartikan adalah Enak,
pemerintah kecamatan rumbai berharap
inovasi ini sesuai namanya, enak bagi
masyarakat juga enak bagi pemerintah.
Kecamatan Rumbai.

Adapun pelayanan yang diberikan
dalam Layanan Oke Masyarakat Keliling
(LOMAK) sebagai berikut :
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1. Pelayanan administrasi
kependudukan oleh
Disdukcapil Kota Pekanbaru .
layanan yang di sediakan
berupa layanan perekaaman e-
KTP,  pembuatanan  Akte
Kelahiran, pembuatan KIA, dan
pembuatanan Kartu Keluarga.

2. Pelayanan Administrasi
Terpadu Kecamatan (PATEN)
Rumbai terkait perizinan dan
non perizinan

3. Layanan Samsat keliling dari
Bapenda Propinsi Riau, layanan
yang disediakan berupa layanan
pembayaran pajak kendaraan.

4. Layanan SIM keliling dari
Polresta Pekanbaru, layanan
yang disediakan berupa layanan
perpanjangan SIM yang sudah
habis masa berlakunya.

5. Layanan Kepolisian (SKCK)
dari Polsek Rumbai layanan
yang disediakan berupa layanan
pembuatan surat Kketerangan
catatan kepolisian (SKCK)

6. Layanan BPJS Kesehatan oleh
BPJS cabang Kota Pekanbaru
layanan yang disediakan berupa
layanan Cek Kepesertaan BPJS,
Naik  turun  kelas, dan
perubahan data BPJS.

7. Layanan Pembayaran Pajak
Daerah oleh UPT Wil 2
Bapenda Kota Pekanbaru dan
UPTB  Bapenda  Rumbai,
layanan yang disediakan berupa
layanan pembayaran semua
jenis pajak daerah.

8. Layanan Kesehatan  oleh
puskesmas di  lingkungan
kecamatan rumbai, layanan
yang disediakan berupa layanan
cek kesehatan gratis, imunisasi,
dan pemberian makanan

1. Pelaksanaan LOMAK yang
dilakukan baru 3 kali padahal
seharusnya sebulan sekali, sesuai

tambahan  pendamping  asi
untuk anak-anak.

9. Layanan Bank Riau Kepri,
layanan yang disediakan berupa
layanan banking seperti
pembukaan buku tabungan,
transfer, dan pembayaranan
pajak dan pembayaran lainnya.

Latarbelakang adanya layanan oke
masyarakat keliling lomak adalah karena
adanya permasalahan-permasalahan di
kecamatan rumbai terkait pelayanan
diantaranya, jarak kantor camat yang
cukup jauh dari pemukiman masyarakat
terutama masyarakat kelurahan umbansari
dan sri meranti, kurangnya minat dan
pemahaman masyarakat dalam mengurus
administrasinya, serta perekaman e-ktp
yang tidak bisa dilakukan di kantor camat
rumbai sehingga masyarakat yang ingin
mengurus e-ktp nya harus melakukan
perekaman ke kantor camat senapelan. Hal
ini akhirnya menjadi alasan hadirnya
layanan oke masyarakat keliling di
kecamatan rumbai karena pemerintah
kecamatan rumbai ingin masyarakatnya
mendapatkan pelayanan dengan mudah
dan lebih baik. LOMAK hadir ditengah
warga  Kecamatan =~ Rumbai  setiap
bulannya. Layanan Oke masyarakat
Keliling (LOMAK) dilaksanakan pada hari
rabu minggu Kkedua setiap bulannya.
Tujuan dari inovasi LOMAK ini adalah
mendekatkan masyarakat, agar tidak perlu
datang jauh-jauh ke kantor kecamatan dan
kontor instansi terkait untuk mengurus
keperluan administrasi.

Dalam memberikan inovasi pelayanan
tentunya tidak terlepas dari permasalahan,
berdasarkan hasil pra riset yang dilakukan
oleh peneliti tentang inovasi layanan oke
masyarakat keliling (LOMAK) terdapat
permasalahan-permasalahan yang terjadi
dari beberapa  fenomena  berikut
diantaranya :

dengan Keputusan Camat Rumbai
Kota Pekanbaru Nomor:
Kpts/21.1/KR/VI11/2019 tentang
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Inovasi Layanan Oke Masyarakat

2. Layanan Oke masyarakat Keliling
(LOMAK) dilaksanakan pada hari
rabu  minggu  kedua  setiap
bulannya.

3. Kurangnya nomor antrian yang
tersedia dalam pelaksanaan layanan
oke masyarakat keliling
(LOMAK).

4. Beberapa pelayanan yang diberikan
bergantung pada sinyal (jaringan),
seperti layanan samsat keliling dan
disdukcapil dalam perekaman e-

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang
masalah mengenai Inovasi Pelayanan
Publik Melalui layanan oke masyarakat
Keliling (LOMAK) di Kecamatan Rumbai
Barat, maka peneliti merumuskan masalah
penelitian yang akan dijadikan rujukan
penelitian yaitu:

1. Bagaimana Inovasi  Pelayanan
Publik Melalui Layanan Oke
Masyarakat Keliling (LOMAK) di
Kecamatan Rumbai Barat Kota

Pekanbaru?

1. Untuk mengetahui dan
menganalisis Inovasi Pelayanan
Publik  Melalui layanan oke

masyarakat Keliling (LOMAK) di
Kecamatan Rumbai Barat.

2. Untuk mengetahui dan
menganalisis faktor pendukung dan
penghambat Inovasi Pelayanan
Publik Melalui Layanan Oke
Masyarakat Keliling (LOMAK) di
Kecamatan Rumbai Barat.

1.4 Manfaat Penelitian
a. Secara Praktis

TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Konsep Inovasi

Inovasi adalah proses kreatif
penciptaan pengetahuan dalam melakukan

Keliling (LOMAK).
ktp, sehingga tidak semua lokasi
bisa dijadikan tempat pelaksanaan
layanan oke masyarakat keliling

(LOMAK).

Dengan berlatar belakang
penelitian itulah, penulis tertarik untuk
mengambil  judul  penelitian,“Inovasi
Pelayanan Publik Melalui Layanan Oke
Masyarakat Keliling (LOMAK) Di
Kecamatan Rumbai Barat Kota
Pekanbaru”.

2. Apa saja faktor pendukung dan
penghambat Inovasi Pelayanan
Publik Melalui Layanan Oke
Masyarakat Keliling (LOMAK) di
Kecamatan Rumbai Barat Kota
Pekanbaru?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dalam penelitian
Inovasi Pelayanan Publik Melalui Layanan
Oke Masyarat Keliling (LOMAK) di
Kecamatan Rumbai Barat Kota Pekanbaru
ini berdasarkan rumusan masalah diatas
adalah :

Dalam Penelitian ini diharapkan
dapat menjadi rujukan saran dan koreksi,
dalam hal ini Pemerintah Kecamatan
Rumbai Barat khususnya bidang pelayanan
dalam meningkatkan pelayanan publik
melalui inovasi layanan oke masyarakat
keliling (LOMAK) di Kantor Camat
Rumbai Barat Kota Pekanbaru.

b. Secara Akademis

Penelitian ini akan menambah
referensi  kepustakaan dalam menjadi
rujukan para peneliti yang akan melakukan
penelitian dengan kaitan permasalahan
yang sama.

penemuan baru yang berbeda dan atau
modifikasi dari yang sudah ada. Inovasi
merupakan sebuah ide, praktek atau objek
yang dianggap baru oleh individu satu unit
dan diadopsi oleh unit lainnya. Menurut
Suwarno (2008:16-18) mengatakan bahwa
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inovasi mempunyai satu sifat
mendasar yaitu sifat kebaruan. Sifat
kebaruan ini merupakan ciri-ciri dasar
inovasi dalam menggantikan pengetahuan,
cara, objek, teknologi atau penemuan yang
lama, yang sudah tidak efektif dalam
menyelesaikan  suatu  masalah  atau
menjawab suatu kebutuhan tertentu.

Inovasi dapat mengacu kepada
produk baru, kebijakan dan program baru,
pendekatan baru, dan proses baru (UN,
2007) dalam Sangkala (2013: 26). Dalam
PerMenPan No 30 Tahun 2014 Tentang
Pedoman Inovasi Pelayanan Publik, bahwa
apa Yyang dinamakan sebagai inovasi
adalah  proses  kreatif  penciptaan
pengetahuan dalam melakukan penemuan
baru yang berbeda dan atau modifikasi dari
yang sudah ada. Inovasi merupakan sebuah
ide, praktek atau objek yang dianggap baru
oleh individu satu unit dan diadopsi oleh
unit lainnya. suatu inovasi dikatakan
berhasil maka harus memiliki empat faktor
berikut, yaitu: karakteristik, adanya saluran
komunikasi, adanya upaya dari agen dan
dipengaruhi sistem sosial.

2.2 Konsep Pelayanan Publik

Menurut Prasojo (2006:6)
pelayanan publik adalah suatu upaya
membantu atau memberi manfaat kepada
publik melalui penyediaan barang dan atau
jasa yang diperlukan.

Menurut Sinambela (2006:5) pelayanan
publik  diartikan, pemberian layanan
(melayani)  keperluan  orang  atau
masyarakat yang mempunyai kepentingan
pada organisasi itu sesuai dengan aturan
pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.
Sedangkan  menurut  Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik, Pelayanan publik adalah kegiatan
atau kebutuhan pelayanan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang,
jasa, dan atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik. Menurut Susanto dalam Sugandi
(2011:124) bahwa  dalam  sistem

pemerintahan dominan, perumus dan
pelaksana layanan publik dilakukan oleh
pemerintah,dan ~ masyarakat  sebagai
penerima layanan.

Namun menurut Dwiyanto dalam Sugandi
(2011:124), pelayanan oleh birokrasi
seharusnya digerakkan oleh visi dan misi
pelayanan, namun pada kenyataannya
justru digerakkan oleh peraturan dan
anggaran yang tidak dimengerti oleh
publik karena tidak disosialisasikan secara
transparan. Kemudian menurut Zauhar
(2001) dalam Ahmad (2012: 11),
pelayanan publik adalah suatu upaya
membantu atau memberi manfaat kepada
publik melalui penydiaan barang dan atau
jasa yang diperlukan oleh mereka.
Menurut Hardiansyah (2011:12)
menyimpulkan pelayanan publik sebagai
pemberian pelayanan atau melayani
keperluan orang atau masyarakat dan atau
organisasi  lain  yang = mempunyai
kepentingan pada organisasi itu, sesuai
dengan aturan pokok dan tata cara yang
ditentukan dan ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada penerima
jasa layanan.

2.3 Konsep Inovasi Pelayanan Publik

Inovasi pelayanan publik adalah
suatu ide, jasa, teknologi, sistem struktur,
maupun administrasi yang baru dan
mempunyai  manfaat  yaitu  untuk
meningkatkan pelayanan yang sudah ada
sebelumnya menjadi lebih baik lagi dan
dapat membuat  masyarakat lebih
terpuaskan daripada sebelumnya. Inovasi
pelayanan  publik adalah  terobosan
pelayanan publik yang merupakan gagasan
ide kreatif ~ orisinal dan atau
adaptasi/modifikasi yang memberikan
manfaat bagi masyarakat baik secara
langsung maupun tidak langsung.

Bartos (2002) dalam Sangkala
(2013: 29) mendefinisikan inovasi yang
tepat bagi sektor publik yaitu “suatu
perubahan dalam kebijakan atau praktek
manajemen yang mengarah kepada
perbaikan terbaru dalam level layanan atau
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kuantitas atau kualitas output oleh suatu
organisasi”. Berbagai inovasi dalam
sektor publik merupakan alat yang sangat
penting di dalam menumbuhkembangkan
pembangunan  dan mempromosikan
pemerintah yang sukses. Tidak semua
praktek inovasi sukses dalam jangka
panjang yang kemudian dapat disebarkan
ke setiap pemerintahan baik di level negara
maupun daerah.

Adapun faktor keberhasilan inovasi
menurut Cook, Matthews dan Irwin (dalam
Grisna dan Wawan, 2013) adalah sebagai
berikut :

Leadership

Management/ Organizations
Risk Management

Human Capital

Technology

gk owonE

METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian
kualitatif dengan pendekatan studi kasus
yang bersifat deskriptif. Penggunaan
pendekatan studi kasus karena mendalami
fenomena yang ada dalam inovasi
pelayanan publik melalui pelayanan
masyarakat oke keliling (LOMAK).
Adapun tujuan menggunakan analisis
deksriptif ~ adalah untuk  mencari
pemahaman secara mendalam mengenai
suatu fakta sosial.

3.2 Lokasi Penelitian

Lokasi dalam penelitian ini, penulis
mengambil lokasi penelitian di Kantor
Camat Rumbai Barat Kota Pekanbaru,
yang beralamat di Jalan Sri Indra,
Kelurahan Rumbai Bukit Kecamatan
Rumbai Barat Kota Pekanbaru.

3.3 Informan Penelitian

Dalam penelitian ini digunakan
informan yang mengetahui  tentang
Layanan Oke Masyarakat Keliling
(LOMAK) di Kecamatan Rumbai Barat

dengan teknik purposive sampling. Antara
lain :

1. Camat Rumbai Barat yaitu Ibu
Vemi Herliza, S.STP

2. Sekcam Rumbai Barat yaitu Bapak
Jasrul, S.Pd, MM

3. Kasi PATEN yaitu Bapak Abdul
Aziz

4.  Masyarakat Kecamatan Rumbai
Barat

3.4 Jenis Dan Sumber Data

1. Data Primer

Data primer dalam penelitian ini di
dapat oleh peneliti melalui wawancara
secara  langsung  dengan informan
penelitian yaitu Camat Rumbai Barat,
Sekretaris Camat Rumbai Barat, Kasi
PATEN Kecamatan Rumbai Barat, dan
beberapa masyarakat Kecamatan Rumbai
Barat.

2. Data Sekunder

Data sekunder penelitian yang
didapatkan dari sumber kedua yaitu dari
laporan-laporan  penelitian  terdahulu,
jurnal, buku-buku, peraturan, undang-
undang, internet, dan sumber lain yang
relevan  dengan  penelitian  sebagali
penunjang  kelengkapan  data  dari
penelitian, diantaranya :

1. Profil Kecamatan Rumbai

2. Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Dan Reformasi
Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 30 Tahun
2014 Tentang Pedoman Inovasi
Pelayanan Publik.

3. Undang-undang nomor 32 tahun 2004
tentang pemerintah daerah

4. Undang-undang nomor 17 tahun 2018
tentang kecamatan.

5. Peraturan pemerintah nhomor 38 tahun
2017 tentang inovasi daerah, atau
pembaharuan dalam penyelenggaraan
pemerintahan daerah.

6. Keputusan Camat Rumbai Kota
Pekanbaru Nomor :
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Kpts/21.1/KR/V111/2019 tentang
Inovasi Layanan Oke Masyarakat
Keliling (LOMAK)  Kecamatan
Rumbai tahun 2019.

7. Keputusan Camat Rumbai Barat Kota
Pekanbaru Nomor :
Kpts/21.2/KR/V111/2019 tentang
pembentukan  tim  layanan  oke
masyarakat  keliling (LOMAK)
kecamatan Rumbai tahun 2019.

8. Jurnal yang berkaitan tentang inovasi
pelayanan publik.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
1. Pengamatan

Pengamatan yang dilakukan oleh
peneliti dengan metode turun kelapangan
secara langsung untuk melihat dengan
jelas semua kegiatan dan aktivitas dari
Layanan Oke Masyarakat Keliling
(LOMAK), seperti bagaimana alur
pelaksanaan nya, apakah pelaksanaan nya
sesuai dengan aturan yang ada, apakah
sarana dan prasarana yang digunakan
sudah cukup lengkap, bagaimana respon
dan partisipasi masyarakat, bagaimana
sikap petugas pelayanan, berapa lama
waktu yang di habiskan, seperti apa lokasi
pelaksanaan, dan lain  sebagainya.
Peneliti mencatat dan merekam proses
observasi berupa aktivitas dalam lokasi
penelitian ~ baik  terstruktur  maupun
semistruktur dengan mengajukan sejumlah
pertanyaan kepada informan sebagai
proses pengumpulan data.

2. Wawancara

Wawancara yang dilakukan oleh
peneliti untuk pengumpulan data dengan
melakukan proses tanya jawab langsung
terhadap informan. Pertanyaan yang
diberikan dalam wawancara penelitian
bersifat tidak terstruktur (unstructured) dan
bersifat terbuka (opended) yang dengan
sengaja diciptakan untuk memunculkan
pandangan maupun opini dari informan
wawancara.

3. Dokumentasi

Data yang diambil dengan metode
dokumentasi bertujuan melengkapi data
penelitian yang berhungan langsung
dengan penelitian ini, yang berupa file,
poto, dan lain-lain Selama proses
penelitian. Peneliti juga mengumpulkan
dokumen yang berupa dokumen publik
(Koran,makalah,laporan) ataupun
dokumen private (buku harian,surat,e-
mail).

Analisis Data

Untuk  melihat analisis data
kualitatif sebagai suatu proses penerapan
langkah-langkah dari yang spesifik hingga
umum dengan berbagai level analisis yang
berbeda. Langkah-langkah analisis data
sebagai  berikut mengolah  dan
mempersiapkan data untuk dianalisis,
membaca keseluruhan data, menganalisis
lebih detail dengen meng-coding data,
menerapkan  proses  coding  untuk
mendeskripsikan  setting, orang-orang,
kategori-kategori, dan tema-tema yang
dianalisis, menunjukan bagaimana
deskripsi dan tema-tema ini akan disajikan
kembali dalam narasi/laporan kualitatif
dan langkah akhir adalah dengan
menginterpretasikan atau memaknai data,
dalam penelitian ini analisis data
mengunakan  sterategi  mentriangulasi
(triangulasi). Dalam langkah akhir ini,
peneliti berharap agar bisa menjawab
menegenai tujuan penelitian yaitu : untuk
mengetahui bagaimana inovasi pelayanan
publik melalui Layanan Oke Masyarakat
Keliling (LOMAK) di Kecamatan Rumbai
Barat Kota Pekanbaru. Alasan peneliti
mengunakan strategi triangulasi karena
pertama, strategi ini  mudah untuk
digunkan peneliti, kedua secara praktis
metode ini lebih mudah dipraktekan untuk
memvalidasi data. Peneliti mengumpulkan
data melalui beragam sumber agar hasil
wawancara, pengamatan, dan dokumentasi
dapat dianalisis seutuhnya.

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
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4.1 Inovasi Layanan Oke
Masyarakat Keliling (LOMAK) di
Kecamatan Rumbai Barat Kota
Pekanbaru

1. Leadership (Kepemimpinan)

Berdasarkan hasil wawancara yang
dilakukan bersama informan penelitian
tersebut, maka kepemimpinan dalam
inovasi layanan oke masyarakat keliling
(LOMAK) di Kecamatan Rumbai Barat
sudah maksimal. Pemimpin kecamatan
rumbai barat merupakan pemimpin yang
inovatif dan mampu menggerakkan serta
memotivasi anggota tim nya untuk
memberikan pelayanan publik kepada
masyarakat dengan lebih baik.

2. Management/ Organization
(Manajemen/ Organisasi)

Dari informasi yang diperoleh
informan dalam penelitian ini, maka
peneliti dapat menyimpulkan bahwa
manajemen/organisasi dalam pelaksanaan
layanan oke masyarakat keliling sudah
maksimal karena manajemen/organisasi
yang di terapkan dalam pelaksanaan
layanan oke masyarakat keliling sudah
sesuai dengan yang di tujuan dari layanan
oke masyarakat keling (LOMAK).
Sehingga  pelaksanan  layana  oke
masyarkat keliling (LOMAK) dapat
berjalan dengn maksimal.

3 Risk Management ( Manajemen
Resiko)

Berdasarkan =~ wawancara  yang
peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa
dalam pelaksanaan layanan  oke
masyarakat keliling (LOMAK)
manajemen  resiko sudah dijalankan
dengan maksimal, karena tim pelaksana
layanan  oke  masyarakat  keliling
(LOMAK) telah melakukan upaya untuk
menghadapi  resiko-resiko yang akan
terjadi terhadap layanan oke masyarakat
keliling (LOMAK) untuk menghindari
kemungkinan masalah yang lebih besar

muncul. Hal tersebut ditunjukkan melalui
evaluasi yang dilakukan secara cepat oleh
tim lomak.

4 Human Capital (Kemampuan Sumber
Daya Manusia )

Dari informasi yang diperoleh
melalui informan tersebut mengenai
kemampuan sumber daya manusia dalam
pelaksanaan layanan oke masyarakat
keliling, dapat diketahui bahwa
kemanmpuan sumber daya manusia sudah
maksimal karena setiap petugas yang ada
pada pelaksanaan nya sudah merupakan
petugas yang ahli di bidangnya masing-
masing. Setiap instansi yang mengikuti
pelaksanaan layanan oke masyarakat
keliling (LOMAK), telah memberikan
bimbingan kepada petugas yang akan
memberikan pelayanan, untuk pelaksanaan
lomak setiap instansi memberikan petugas
terbaiknya yang sudah terlatih.

5 Technology (Teknologi)

Dari wawancara yang di lakukan
peneliti dapat di simpulkan bahwa
teknologi dalam pelaksanaan layanan oke
masyarakat keliling (LOMAK) belum
maksimal, karena teknologi yang di
gunakan secara khusus untuk inovasi
LOMAK ini belum tersedia, yang tersedia
hanya teknologi secara umum yang di
gunakan oleh instansi masing-masing.

4.2  Faktor Pendukung  Dan
Penghambat Inovasi Layanan Oke
Masyarakat Keliling (LOMAK) di
Kecamatan Rumbai Barat Kota
Pekanbaru

a. Faktor Pendukung

1. Motivasi Pemerintah Kecamatan
Rumbai Barat

Berdasarkan wawancara diatas
dapat diketahui bahwa adanya motivasi
dari pihak Pemerintah Kecamatan Rumbai
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Barat kepada kelurahan untuk memantau
perkembangan dan memotivasi
masyarakat dengan memberikan dukungan
agar lebih tertarik untuk mengikuti
pelaksanaan layanan oke masyarakat
keliling (LOMAK). Ada pula semangat
dari lurah di wilayah kecamatan rumbai
barat yang mampu memberikan semangat
terus  menerus untuk  memotivasi
masyarakat Kecamatan Rumbai Barat
senantiasa mau ikut serta dalam
pelaksanaan layanan oke masyarakat
keliling (LOMAK).

2. Meningkatnya
Masyarakat

Berdasarkan hasil wawancara di
atas  menyatakan bahwa  adanya
peningkatan masyarakat yang mengikuti
pelaksanaan layanan oke masyarakat
keliling (LOMAK) pada  setiap
pelaksanaannya walau tidak dengan
jumlah yang terlalu banyak. Dari hasil
wawancara Yyang di dapatkan bahwa
partisipasi masyarakat sangat tinggi dalam
pelaksanaan layanan oke masyarakat
keliling di kecamatan rumbai barat kota
pekanbaru. masyarakat juga berpartisipasi
dalam mempersiapkan lokasi pelaksanan
layanan oke masyarakat keliling dengan
bergotog royong.

Partisipasi

b. Faktor Penghambat
1. Adanya Pandemi Corona Virus
Disease (Covid-19)

Berdasarkan wawancara diatas
dapat diketahui bahwa layanan oke
masyarakat keliling tidak dapat
dilaksanakan karena adanya pandemi
covid-19 yang mengharuskan untuk tidak
menimbulkan  kerumunan di tengah
masyarakat. Pemerintah kecamatan rumbai
barat tidak dapat melaksankan layanan oke
masyarakat keliling dan mengikuti arahah
dari  pemerintah  kota  pekanbaru.
Berdasarkan hasil wawancara dapat
disimpulkan bahwa adanya pelaksanaan
lomak yang terhenti membuat masyarakat

menunggu dan kesulitan dalam
mendapatkan  pelayanan.  Masyarakat
sangat kesulitan dalam mendapatkan
pelayanan secara online karena
masyarakatnya  banyak yang tidak
mengerti menggunakan layanan online
tersebut.

2. Perubahan Nama Dan Wilayah
Kecamatan

Kecamatan Rumbai Barat yang
sebelumnya bernama kecamatan rumbai
terdiri dari 9 kelurahan, sekarang hanya
menjadi 6 kelurahan. Perubahan nama dan
wilayah kecamatan ini  berpengaruh
terhadap inovasi karena inovasi tidak
dapat terlaksana  secepatnya.  dapat
diketaahui bahwa pelaksanaan inovasi
layanan oke masyrakat keliling (LOMAK)
terkendala karena adanya pergantian nama
wilayah pada kecaamatan rumbai menjadi
kecamatan rumbai barat, dan juga
perubahan wilayah kecamatan rumbai
barat yang semula terdir dari 9 kelurahan
menjadi 6 kelurahan. Dengan adanya
perubahan itu mengakibatkan pemerintah
kecamatan rumbai harus memperbaharui
aturan tentang lomak. Adanya perubahan
itu juga mengakibatkan susunan dalam
pelaksanaan lomak juga berubah.

PENUTUP
5.1 Kesimpulan
1. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
inovasi pelayanan publik
melalui layanan oke
masyarakat keliling
(LOMAK) di Kecamatan
Rumbai Barat Kota

Pekanbaru sudah maksimal
dalam pelaksanaannya, hal
ini sesuai dengan lima
indikator keberhasilan
inovasi pelayanan menurut
Cook, Irwin, dan
Matthew.Berdasarkan

Faktor Keberhasilan
Inovasi (Innovation Succes
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Factor) yang dikemukakan nya dengan nama

oleh Cook, Irwin dan kecamatan yang baru juga
Matthew inovasi layanan. jumlah  kelurahan yang
Dari lima indikator, berubah.
setidaknya hanya ada 1
indikator keberhasilan 6.1 Saran
inovasi  pelayanan vyaitu . .
teknologi  yang  belum _ Berdasarkan kesimpulan dari
menunjukkan keberhasilan. hasil penelitian mengenai Inovasi
Dalam inovasi pelayanan Pelayanan publik_ _melalui layanan okg
publik melalui layanan oke masyarakat keliling (LOMAK) di
masyarakat ke“hng Kecamatan RUI:n-bal Bal:at Kota
(LOMAK) masih terdapat Pekanbaru, peneliti memberikan saran
kendala dalam hal teknologi dan masukan kepada Kecamatan
yang masih sangat minim. Rumbai Barat dan lintas Sektor yang
Sehingga teknologi yang terkait dengan Inovasi Pelayanan
ada dalam pelaksanaan publik melalui layanan oke masyarakat
layanan oke  msyarakat keliling (LOMAK) di Kecamatan
keliling belum memadai. Rumbai Barat Kota Pekanbaru sebagai
2. hasil ~ penelitian ini berikut: _
menunjukkan bahwa 1. Pemerintah Kecamatan Rumbai
ditemukan faktor Barat  membuat  rencana
pendorong inovasi pelaksaan layanan oke
pelayanan publik melalui masyarakat keliling (LOMAK)
layanan oke masyarakat secepatnya, jangan  biarkan
keliling (LOMAK) di lomak terhenti lebih lama, bisa
Kecamatan Rumbai Barat tetap melaksanakan  lomak
Kota Pekanbaru diantaranya dengan  tetap  mematuhi
yaitu motivasi dan protoko! kesehatan,  seperti
partisipasi masyarakat menyed_lakan sarana  untuk
kecamatan rumbai  yang mencuci  tangan, melakukan
meningkat . Ada beberapa pemeriksaan  suhu  tubuh,
faktor penghambat yang di menjaga jarak masyarakat yang
temukan  dari  inovasi hadir,  serta  memberikan
layanan oke masyarakat pembatasan  jumlah peserta
keliling (LOMAK) yaitu : yang dapat mengikuti kegiatan
adanya wabah covid-19 lomak  sehingga lomak  tetap
yang mengharuskan _bl_sa berjalan di masa pandemi
pelaksanaan layanan oke L. _
masyarakat keliling 2. Pemerintah Kecamatan Rumbai
(LOMAK) di hentikan Barat mencoba  membuat
karena dapat menimbulkan website Khusus untuk layanan
kerumunan  di  tengah oke masyarakat keliling
masyarakat,  selain itu, (LOMAK), jadi selain secara
adanya perubahan nama langsung  lomak tetap bisa
dan jumlah kelurahan pada berjalan dengan secara online.
kecamatan rumbai barat 3. Pemerintah Kecamatan Rumbai
yang membuat  lomak Barat memberikan informasi
terkendala karena harus sejelas jelasnya  kepada
mengurus segala peraturan masyarakat tentang layanan oke
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masyarakat keliling (LOMAK),
agar masyarakat mengetahui
apakah dokumen yang di urus
dalam lomak sudah selesai atau
belum.  Serta  pemberikan
pemahaman bagaimana
pelaksanaan lomak itu sendiri.
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