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Abstract. The goal of this research is to assess the innovation of the Sidoarjo People's Service System (SIPRAJA), a digitally
based public service, utilizing descriptive qualitative methodologies and data gathering techniques such as
observation, interviews, and recording, as well as primary and secondary data types. The findings demonstrated that
the community has made the best use of the SIPRAJA application and website, which was an invention of the Sidoarjo
People's Service System (SIPRAJA) as a digitally based public service. This is evident from the explanation in the
innovation traits. Rogers lists five factors, the first of which is the relative advantage that the innovation of SIPRAJA
public services unguestionably benefits users of the SIPRAJA application, has been deemed to be excellent, and the
application has been functioning according to the processes and mechanisms anticipated. Second, compatibility.
When comparing the adaptability of the current innovation with the prior innovation, it is obvious that they are
significantly different since the current innovation is application-based while the previous innovation was still manual.
Additionally, this is in line with the circumstances and requirements of the neighborhood.. Third, Complexity The
level of complexity for SIPRAJA application users is relatively guite low, it's just that people are not used to accessing
online and on application servers that are still not fulfilling resulting in application performance not being maximized.
Fourth, Trialability The trial stages went smoothly, only experiencing minor technical disturbances such as on the
network and in practice the community was still confused because it was new. Fifth, Observability the results of the
application of SIPRAJA innovation are on average good, this is evidenced by the 24-hour service even though not all
types of services are available. And there is already a mechanism to measure performance for operators.

Keywords — Innovation, Public Services, Sidoarjo Peaple's Service System (SIPRAJA)

Abstrak. Tujuan penelitian ini untuk mengkaji inovasi Sistem Pelayanan Publik Sidoarjo (SIPRAJA) berbasis digital,
dengan menggunakan metodologi deskriptif kualitatif dan teknik pengumpulan data seperti observasi, wawancara,
dan pencatatan, serta data primer dan sekunder. jenis. Hasil temuan menunjukkan bahwa masyarakat telah
memanfaatkan aplikasi dan website SIPRAJA dengan sebaik-baiknya, yang merupakan penemuan Sistem
Pelayanan Rakyar Sidoarjo (SIPRAJA) sebagai layanan publik berbasis digital. Hal ini rerlihar dari penjelasan
dalam ciri-ciri inovasi. Rogers mencantumkan lima faktor, yang pertama adalah keunggulan relatif bahwa inovasi
layanan publik SIPRAJA tidak diragukan lagi menguntungkan pengguna aplikasi SIPRAJA, dianggap sangat baik,
dan aplikasi relah berfungsi sesuai dengan proses dan mekanisme yang diharapkan. Kedua, kompatibilitas. Jika
membandingkan daya adaptasi inovasi saat ini dengan inovasi sebelumnya, terlihat perbedaan yang signifikan
karena inovasi saat ini berbasis aplikasi sedangkan inovasi sebelumnya masih bersifat manual. Selain itu, hal ini
disesuaikan dengan kondisi dan kebutuhan masyvarakat sekitar. Ketiga, Complexity Tingkat kerumitan bagi
pengguna aplikasi SIPRAJA relatif cukup rendah, hanya saja masyarakat belum terbiasa mengakses secara online
dan pada server aplikasi yang masih belum memenuhi mengakibatkan performa aplikasi belum maksimal.
Keempat, Trialability Tahapan uji coba berjalan dengan lancar, hanya saja megalami gangguan-gangguan teknis
kecil seperti pada jaringan dan pada praktiknya masyarakat masih kebingungan karena merupakan hal baru.
Kelima, Observability hasil dari penerapan inovasi SIPRAJA rata-rata sudah bagus, hal ini dibuktikan dengan
adanya pelayanan 24 jam meskipun tidak semua jenis layanan yang tersedia. Dan sudah ada mekanisme untuk
mengukur kinerja bagi operator.

Kata Kunci — Inovasi, Pelayanan Publik, SIPRAJA

I.PENDAHULUAN

Keberadaan internet dan sistem informasi yang semakin terbuka di era society 5.0 merupakan kondisi yang
sangat penting untuk diperhatikan dalam upaya memperbaiki kualitas penyelenggaraan pemerintahan. Adapun cara-
cara baru dan berbagai kemudahan yang dapat diakses secara mudah dan cepat oleh masyarakat hanya melalui gawai
atau smariphone yang telah dilengkapi dengan fitur yang beragam didalamnya, baik digunakan untuk komunikasi
maupun mencari informasi. Zaman berkembang begitu cepat, khususnya teknologi, informasi dan komunikasi dapat
diterima dengan mudah, dalam hal ini pemerintah juga dituntut untuk selalu inovatif dan dapat beradaptasi dengan
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perkembangan zaman. Inovasi pada sektor publik menjadi salah satu solusi untuk menjawab persoalan zaman yang
terus berubah di organisasi sektor publik. Inovasi, menurut Rogers, adalah sebuah konsep, perilaku, atau item yang
dianggap baru oleh seseorang dari satu unit adopsi ke unit adopsi lainnya[l]. Inovasi didefinisikan oleh Bank
Pembangunan Asia sebagai sesuatu yang baru, dapat diterapkan, dan memiliki efek positif. Inovasi adalah ide, metode,
aplikasi, dan kemampuan—bukan peristiwa atau aktivitas—yang menentukan kesuksesan organisasi. Organisasi di
sektor publik dapat menguntungkan masyarakat dengan menggunakan inovasi. Membuat temuan baru yang berbeda
dari yang sekarang atau memodifikasinya adalah proses kreatif inovasi[2]. Dalam situasi ini, pemerintah yang
berkewajiban memberikan pelayanan publik kepada masyarakat tidak diragukan lagi harus menyadari bagaimana
zaman berubah.

Secara teori, pelayanan publik adalah pelayanan yang diberikan kepada masyarakat oleh negara atau
pemerintah dalam upaya memenuhi kebutuhan masyarakat dalam bidang-bidang seperti kesehatan, pendidikan,
ketenagakerjaan, dan sebagainya[3]. Pelayanan publik senantiasa menjadi persoalan yang mewarnai keseharian
masyarakat, banyaknya tanggapan dan keluhan masyarakat menjadi cerminan terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan. Pembahasan tentang pelayanan publik selalu memberikan kesan yang menarik, isu pelayanan publik
seringkali dijadikan bahan kajjian dan diskusi oleh masyarakat baik secara formal maupun non-formal, tak luput juga
oleh para akademisi. Hal ini disebabkan karena penyediaan pelayanan publik telah mendarah daging baik dalam
kehidupan masyarakat maupun negara sehari-hari. Terlebih pelayanan publik adalah hak masyarakat yang harus
dipenuhi dan menjadi kebutuhan dasar setiap manusia.

Sejalan dengan aturan yang berlaku, pelayanan publik, seperti yang didefinisikan oleh Lewis & Gilman,
adalah penyediaan layanan dengan akuntabilitas penuh untuk meningkatkan kepercayaan publik[4]. Fitzsimmons
mengatakan bahwa “customer satisfaction with service quality can be defined perception of received with expectation
of service desired"[5], Dengan membandingkan bagaimana perspektif antara layanan yang diperoleh dan ekspektasi
layanan yang diantisipasi, adalah mungkin untuk membedakan dalam pernyataan ini seberapa puas individu yang
membutuhkan layanan. Pemerintah harus terus berupaya meningkatkan pelayanan publik sejalan dengan semangat
reformasi birokrasi untuk mewujudkan good governance. Berdasarkan Pasal 34 Ayat 3 UUD 1945 yang juga
menyatakan bahwa negara wajib menyediakan fasilitas pelayanan kesehatan dan fasilitas pelayanan umum yang layak,
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik mengamanatkan bahwa negara melayani setiap
warga negara dalam memenuhi kebutuhan hidupnya. hak dan kebutuhan dasar dalam rangka pelayanan publik[6].

Pengabdian masyarakat Entah itu pemikiran kreatif orisinal, ide, dan/atau adaptasi atau modifikasi yang
membantu masyarakat, baik secara langsung maupun tidak langsung, inovasi adalah terobosan pelayanan publik[7].
Inovasi pelayanan publik merupakan hasil dari energi dan orisinalitas aparatur pemerintah yang ingin meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikannya. Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo atau STPRAJA diluncurkan oleh Pemerintah
Kabupaten Sidoarjo pada tahun 2019 merupakan inovasi pelayanan publik berupa website dan aplikasi yang dibuat
oleh Pemerintah Kabupaten Sidoarjo untuk memberikan pelayanan prima kepada masyarakat. Mas yarakat diberikan
kemudahan dalam mengakses layanan pemerintah yang sudah terintegrasi dari tingkat desa, kecamatan hingga
kabupaten. Salah satu tujuan dari inovasi SIPRAJA yaitu pemerintah ingin mengubah semua jenis pelayanan
administrasi diseluruh desa/kelurahan dan kecamatan yang ada di Kabupaten Sidoarjo menjadi digital atau melalui
aplikasi. Adapun jenis-jenis layanan yang terdapat dalam SIPRAJA versi 1.0 ditunjukkan seperti tabel berikut ini:

Tabel 1. Jenis layanan pada SIPRAJA 1.0

. Tipe B .
Tipe A . Tipe C
Layanan Tingkat Desa/Kelurahan Layanan E;g;aetc]:ﬁ:::nd“rahan Layanan Tingkat Kecamatan
Surat Kelahiran Surat Permohonan KK Izin Mendirikan
Surat Kematian Surat Permohonan KTP Bangunan
Surat Keterangan Umum Surat Permohonan Pindah Kartu Pencari Kerja
Surat Keterangan Domisili Surat Ijin Keramaian (AK-T)
Surat Pengantar KUA SK Tidak Mampu Kecamatan Surat Ijin Usaha Mikro
Surat Keterangan Tidak Surat Keterangan Umum Kecil
Mampu Kecamatan Tanda Daftar Perusahaan
Surat Permohonan Biodata Waris Usaha Mikro

Keluarga Wameking

Tabel 1 di atas menunjukkan bahwa aplikasi SIPRAJA saat ini dapat digunakan untuk mengakses semua
layanan administrasi apapun di desa/kelurahan dan kecamatan di Kabupaten Sidoarjo. Masyarakat dapat mengakses
layananan yang ada di Kabupaten Sidoarjo dengan menggunakan aplikasi tersebut atau melalui website
https://sipraja.sidoarjokab.go.id/ dengan cara registrasi akun menggunakan Nomor Induk Kependudukan, setelah itu
tunggu aktivasi akun oleh operator desa/kelurahan dan hasil aktivasi akan diberitahukan melalui aplikasi whatsapp
dan akun sudah bisa digunakan.
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Langkah-langkah pengembangan terus dilakukan, pada tanggal 28 Desember 2021 aplikasi Sistem Pelayanan

Rakyat Sidoarjo versi 2.0 diresmikan, dengan membawa pembaharuan produk layanan vertikal, pelayanan yang
diselenggarakan oleh instansi yang ada di Kabupaten Sidoarjo. Salah satu hal yang menjadi alasan diciptakannya versi
2.0 ini adalah pemerintah ingin mangakomodir dan mengelompokkan berbagai bentuk, jenis aplikasi pelayanan publik
yang ada di Kabupaten Sidoarjo tanpa mengubah aplikasi tersebut. Berikut layanan baru vertikal pada SIPRAJA versi

2.0:

Tabel 2. Tambahan layanan pada SIPRAJA 2.0

No

Instansi Layanan

Lh e L

6

9
10

Dinas Sosial Rekomendasi Pengunduran Diri Kepesertaan JKN KIS PBI

Penerbitan Surat Pendaftaran Tanda/STP Yayasan Sosial

ATR/BPN
BPBD
BPPD (Pajak)
Dinas Ketenagakerjaan
Dinas Perindustrian & Perdagangan
DPMPTSP
DLHK

Dinas Koperasi
Kantor Imigrasi Kelas I Juanda

SAMSAT

RSUD
PDAM

Polresta Sidoarjo

PLN

TELKOM

BANK JATIM

BFR DELTA ARTHA

Rekomendasi Pengangkatan anak
Sentuhan Tanah Ku
ZNT (Zona Nilai Tanah)
SIGAP
Cek PBB
Siap Kerja
Pelatihan
SIINas
INDAGO
0ss
SIPPADU
SIKOLING
UMKM
Antrian Paspor Web Online
Antrian Paspor Online 105
Izin Tinggal Online
Info PKB
Info NJKB
Informasi PETA
InfoPAD
Info E-TBPKB
Info SPO
SANTRI
Ketersediaan Kamar
Tagihan
Daftar Pasang Baru
SKCK Online
Surat Ijin Keramaian
Laporan Kehilangan
Layanan WEB
Layanan Android
Layanan 10S
Pengajuan Aktifasi Layanan Baru/Pasang Baru
Pengaduan/Komplain
JATIM PRIORITAS
Pinjaman Elektronik JConnect
JConnect e-kmg
Informasi Promo
Info Produk
Info Kurs
Info ATM & Jaringan Kantor
Call Center Bank Jatim
Chatbot Prita
Pembukaan Rekening Tabungan
Pembukaan Deposito BPR
Pembukaan Kredit BPR
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Berdasarkan data yang disebutkan diatas dapat diketahui bahwa terdapat banyak penambahan layanan pada
SIPRAJA versi 2.0, baik pelayanan pemerintahan maupun pelayanan non pemerintahan. Semua jenis pelayanan yang
ada di Kabupaten Sidoarjo baik pelayanan pemerintahan maupun pelayanan non pemerintahan sudah dapat diakses
melalui aplikasi ataupun website SIPRATA tanpa menghilangkan atau merubah aplikasi yang sudah ada sebelumnya.
Pengembangan aplikasi tidak sampai disini, pada tanggal 30 Januari 2022 aplikasi SIPRAJA 3.0 resmi diluncurkan.
Penambahan pelayanan baru kembali dilak ukan oleh Pemerintah Kabupaten Sidoarjo tetapi kali ini bukan pelayanan
administrasi, melainkan pelayanan lain yang meliputi layanan marketplace SIPRAJA seperti umkm, produk pasar dan
pasar jasa dan layanan everyday jobfair seperti bursa kerja setiap hari serta buka lowongan pekerjaan, seperti gambar
1 di bawah ini.

‘SIDO.ARJO

Bursa Kerja Seliap
Hari

Buka Lowongan
Pekerjaan

Gambar 1. Tampilan Marketplace dan Everyday Jobfair SIPRAJA

Berdasarkan gambar diatas dengan diluncurkannya SIPRAJA versi 3.0 ini menunjukkan keseriusan
Pemerintah Kabupaten Sidoarjo dalam memperbaiki pelayanan publik. Tidak hanya dalam pelayanan administrasi
saja, namun dalam pelayanan lain seperti pemasaran produk umkm, pembelian produk dan jasa secara online, bursa
kerja serta buka lowongan pekerjaan bagi yang membutuhkan.

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang menjadi bahan sumber referensi untuk membandingkan sebuah
penelitian. Mengacu pada penelitian sebelumnya dengan judul “Inovasi Layanan Publik Melalui Program CETTAR
Berbasis Digital Dalam Mewujudkan Tatanan Pemerintahan Jawa Timur Yang Baik”. Berdasarkan hasil kajian,
program ini telah berjalan cukup efektif, meskipun masih terdapat tantangan berupa kurangnya sosialisasi dan
kebijakan yang diberlakukan secara parsial[8]. Selain itu, penelitian terdahulu selanjutnya dengan judul “Penerapan
Inovasi Pelayanan Publik GO-DOK Di Kota Tasikmalaya”. Temuan studi ini digunakan untuk menunjukkan seberapa
sukses Kota Tasikmalaya menerapkan inovasi berbasis aplikasi dalam pelayanan publik, yang memiliki keunggulan
baru dengan mempermudah jalur birokrasi dan tentunya masih terdapat kendala pada penerapan inovasi pelayanan
publik pada umumnya yaitu belum banyak masyarakat yang memanfaatkannya[9].

Berdasarkan hasil observasi pada penerapan Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo (SIPRAJA) ini masih
ditemukan beberapa permasalahan yaitu aplikasi atau sistem yang masih sering menglami kendala, hal ini disebabkan
oleh server aplikasi yang belum sesuai dengan kebutuhan, sehingga menjadi kendala bagi masyarakat yang akan
mengakses aplikasi seperti tidak dapat login aplikasi atau tampilan aplikasi whitescreen. Permasalahan dan keluhan
lain yang dihadapi yaitu proses aktivasi atau verifikasi oleh operator cukup lama. Penelitian ini bermaksud untuk
mengkaji dan mendefinisikan Inovasi Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo (SIPRAJA) sebagai Pelayanan Publik
Berbasis Digital berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut di atas.

II. METODE

Sekretariat Daerah Kabupaten Sidoarjo merupakan lokasi penelitian ini. Penelitian kualitatif deskriptif adalah
jenis yang digunakan untuk menulis artikel ini. Nasution mengklaim bahwa teknik penelitian kualitatif termasuk
melihat orang dalam konteks alami mereka, berbicara dengan mereka, dan mencoba memahami bahasa dan perspektif
mereka tentang dunia [10]. Memahami data yang dikumpulkan melalui survei lapangan adalah tujuan dari penelitian
kualitatif. Sugiyono mendefinisikan strategi pengumpulan data sebagai sesuatu yang dapat diperoleh dengan cara
mewawancarai, mengamati, dan mendokumentasikan [11]. Data primer atau data yang dikumpulkan langsung dari
sumber seperti wawancara, observasi, dan dokumentasi digunakan dalam penelitian ini. Data sekunder, atau data yang
dikumpulkan secara tidak langsung oleh peneliti, digunakan dalam penelitian ini. Sumber data sekunder dalam
penelitian ini meliputi jurnal dan sumber data dari media. Untuk memahami prosedur pelaksanaan atau wujud dari
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mnovasi pelayanan tersebut, kajian ini berfokus pada Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo (SIPRAJA) sebagai Pelayanan
Publik Berbasis Digital. Purposive sampling digunakan sebagai sumber informasi untuk metode sampel penelitian ini,
yang didasarkan pada sejumlah faktor. Kepala Urusan Pemerintahan dan Kepala Bagian Pemerintahan Daerah
Sekretariat Daerah Kabupaten Sidoarjo menjadi informan penelitian.

Peneliti menggunakan pendekatan analitik interaktif yang dikembangkan oleh Miles dan Huberman
(1994:12) untuk penelitian ini, yang meliputi: (1) Pengumpulan Data. Pengumpulan data dapat dilakukan melalui
observasi, dokumentasi, dan wawancara. (2) Kompresi data. Reduksi data, menurut Miles & Huberman, adalah
prosedur terpilih yang berkonsentrasi pada perampingan, abstraksi, dan modifikasi data mentah yang segera diambil
dari catatan tertulis untuk menghasilkan ringkasan data penting dan mengecualikan materi yang tidak relevan. (3)
Tampilan Data. Lebih mudah untuk melakukan evaluasi menyeluruh ketika semua informasi yang dikumpulkan di
lapangan digabungkan dan disajikan dengan cara yang standar dan mudah dipahami. (4) Penarikan Kesimpulan.
Penarikan Kesimpulan adalah menyatukan semua data berdasarkan hasil data yang dilakukan oleh peneliti di
lapangan.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Menggunakan pendekatan analitik yang dikembangkan oleh Miles dan Huberman, artikel ini menyajikan
temuan dari penelusuran Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo (SIPRAJA) Sidoarjo yang cermat dan sistematis sebagai
pelayanan publik berbasis digital. Penelitian ini melihat lima faktor inovasi pelayanan publik. Metrik ini didasarkan
pada Keunggulan Relatif, Kompatibilitas, Kompleksitas, Trialabilitas, dan Observabilitas dari teori Rogers. Para
peneliti menggunakan observasi, wawancara, dan catatan tertulis untuk mengumpulkan data mereka. Penjelasan
berikut akan menunjukkan kepada Anda bagaimana menginterpretasikan data yang diberikan.

a. Relative Advantage (Kemanfaatan)

Rogers mendefinisikan keunggulan relatif sebagai tolok ukur inovasi dianggap lebih baik dari pada ide yang
digantikan. Sebuah inovasi harus mempunyai keunggulan dan nilai lebih dibandingkan dengan inovasi sebelumnya.
Selalu ada sebuah nilai kebaruan yang melekat dalam inovasi dan menjadi ciri yang membedakannya dengan yang
lain[12].

Program inovasi Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo (SIPRAJA) tentu harus memiliki keunggulan atau
keuntungan dibandingkan dengan pelayanan sebelumnya yang sudah berjalan. Adanya inovasi pelayanan yang baru
ini lebih memudahkan masyarakat dalam mengakses layanan publik lewat aplikasi ataupun website melalui gawai,
dengan berbagai jenis pelayanan publik di Kabupaten Sidoarjo yang sudah terintegrasi dalam tingkatan Pemerintah
Desa/Kelurahan, Kecamatan maupun Kabupaten. Tentu hal ini menjadi terobosan baru bagi Pemerintah Kabupaten
Sidoarjo untuk menjawab masalah kesulitan dan kebingungan masyarakat dalam mengakses pelayanan publik, karena
semua jenis layanan sudah terintegrasi dalam SIPRAJA. Sehingga saat ini masyarakat dapat lebih aktif berkontribusi
dalam mewujudkan tata kelola pemerintahan yang lebih baik melalui pelayanan publik.

Sejalan dengan relative advantage, atribut inovasi yang dikemukakan oleh Rogers karena SIPRAJA memiliki
banyak keuntungan dan keunggulan diantaranya memudahkan masyarakat dalam menerima informasi pelayanan
publik dan tentunya lebih mudah mengakses layanan hanya melalui 1 (satu) pintu aplikasi layanan. Peneliti
menanyakan kepada informan terkait apa saja keuntungan atau yang menjadi nilai lebih pada inovasi SIPRAJA, hal
ini dilakukan melalui wawancara dengan informan bapak Asmara Hadi, SSTP, M.AP selaku Kepala Bidang
Pemerintahan Sekretariat Daerah Sidoarjo mengatakan bahwa:

“Keuntungan lebihnya namanya aplikasi, dari sisi aplikasi sendiri ketimbang manual kan keuntungan secara
umum sudah didapatkan namanya aplikasi itu bisa menjangkau lebih banyak daripada fisik, karena kan
terasa lebih dekat karena dari handphonenya dari seperti itu, itukan sudah umum ya. Antriannya juga kan
lebih ini lebih adil kenal nggak kenal pokoknya sudah masuk ya masuk kan begitu ya itu sudah umum, artinya
online itu sendiri sudah memperbaiki sekian persen dari pelayanan manual, SIPRAJA kan online.”
(wawancara tanggal 12 Juli 2023).

Berdasarkan wawancara di atas, terlihat bahwa keunggulan relatif dari inovasi SIPRAJA telah memberikan
manfaat bagi proses pelayanan di tingkat Desa/Kelurahan dan Kelurahan di seluruh wilayah administrasi Kabupaten
Sidoarjo yang dulunya manual kini dapat diakses secara online. . Informan Ibu Vira Murti Krida Laksmi, S.STP, M.H
yang menjabat sebagai Kepala Sekretariat Daerah Sidoarjo kemudian dilakukan wawancara kedua, yang dilakukan
sebagai berikut:

“Yang menjadi perbedaan mendasar sebelumnya pelayanan bertingkat-tingkat, alur panjang sesuai
birokrasi tahapan, cost pelayanan lumayan mahal mulai dari fotocopy, bahan bakar serta waktu yang
dibutuhkan lebih lama, tidak terukur penyelesaiannya, rawan gratifikasi, hanya dapat dilakukan di jam
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kantor. Dan saat ini pelayanan pemerintah terdigitalisasi menjadi lebih mudah, murah, cepat, efektif, efisien
gratis tidak ada gratifikasi, terukur karena terpantau tracking pelayvanan dan dapat dilakukan 24 jam.”
(wawancara tanggal 18 Juli 20223).

Berdasarkan wawancara dengan informan kedua bahwasannya inovasi SIPRAJA memiliki banyak sekali
keuntungan jika dibandingkan dengan mekanisme pelayanan sebelumnya, mulai dari proses birokrasi pelayanan yang
cukup panjang, biaya pelayanan yang relatif mahal, rawan gratifikasi serta waktu yang dibutuhkan lebih lama.

Berdasarkan temuan wawancara dengan sejumlah narasumber di atas, dapat disimpulkan bahwa inovasi
pelayanan publik dalam hal ini layanan berbasis online memberikan beberapa keuntungan, antara lain: memudahkan
masyarakat dalam mengakses layanan publik, sehingga masyarakat tidak perlu lagi pergi ke tempat pelayanan.
Manfaat lainnya adalah proses informasi dan pelayanan dapat dilihat melalui media internet masing-masing instansi,
sehingga mencegah individu menjadi ribet saat mengakses dan membawa kebutuhan. Inovasi SIPRAJA yang
dicanangkan pemerintah menunjukkan bahwa nilai kebaruan melekat dan menjadi ciri pembeda, yakni pelayanan di
tingkat Desa/Kelurahan dan Kecamatan di Kabupaten Sidoarjo dapat diakses. Inovasi ini memiliki nilai kebaruan yang
melekat dan karakteristik yang membedakannya dari yang lain. Sebelumnya masyarakat harus mendatangi kantor
Desa/Kelurahan atau Kecamatan; sekarang, mereka dapat melakukannya melalui aplikasi atau online.

b. Compability (Kesesuaian)

Fitur inovatif kedua yang diusulkan Rogers adalah kesesuaian atau kompatibilitas. Keputusan untuk
mengadopsi inovasi tidak datang begitu saja hanya karena pertimbangan keunggulan relatif, ada pertimbangan lain
yang harus dilakukan oleh adaptor yaitu kesesuaian [13]. Tentu saja, perkembangan yang ada sudah sesuai dengan
tuntutan. Inovasi yang menganut cita-cita umum. Untuk memfasilitasi segala kebutuhan administrasi kependudukan
yang lebih cepat dan mudah, dapat juga dikatakan bahwa sebelumnya terdapat inovasi, dimana proses pelayanan yang
berjalan baik di desa/kelurahan maupun di kecamatan harus memenuhi beberapa syarat juga memakan waktu lama
setelah mengirimkan dokumen antrian panjang, dan juga biaya yang tidak murah.

Menurut teori Rogers bahwa inovasi dapat memfasilitasi dan juga menyesuaikan dengan kebutuhan
masyarakat, inovasi layanan SIPRAJA niscaya dapat diterima oleh masyarakat apabila Pemerintah Kabupaten
Sidoarjo melalui Pemerintah Sekretariat Daerah sebagai instansi yang menginisiasi pendampingan terkait sosialisasi
pelayanan publik melalui Aplikasi SIPRAJA serta fungsi dan kegunaan SIPRAJA. Gambaran umum penemuan
SIPRAJA, juga dikenal sebagai sistem pelayanan masyarakat Sidoarjo, dan kesesuaiannya, peneliti menanyakan
kepada informan apakah inovasi SIPRAJA sudah sesual dengan kebutuhan pelayanan masyarakat dan menjawab
masalah yang terjadi. Dan peneliti melakukan wawancara dengan informan bapak Asmara Hadi, S.STP, M.AP selaku
Kepala Bidang Pemerintahan Sekretariat Daerah Sidoarjo sebagai berikut:

“Tentu dong kita kan banyak yang mengawasi, yang mengawasi kalau internal dari inspektorat, dari kominfo
sendiri kemudian operator kita di desa/kelurahan tiap bulannya kita mengadakan evaluasi, artinya kalau
ada yang tidak tepat dimananya langsung kita eksekusi. Namanya bangun awal sudah sesuai tapi versi kita,
tapi yang menggunakan banyak orang dan terus berkembang maka forum monev itu sangat penting, karena
operator desa sebagai customer service itu kita nilai seberapa banyak yang daftar, seberapa banyak dari
Jumlah layanan itu terhadap SOP nya itu sudah kita ukur tiap bulan, sudah ada mekanisme monevnya jadi
insyaallah relatif ting gi kesesuaiannya. (wawancara tanggal 12 Juli 2023).

Berdasarkan hasil wawancara diatas bahwasannya kesesuaian dari inovasi SIPRAJA sesuai dengan kondisi
dan kebutuhan masyarakat, namun hal itu pasti akan berubah-ubah dan dapat diminimalisir dengan adanya monitoring
dan evaluasi setiap bulannya. Informan Ibu Vira Murti Krida Laksmi, S.STP, M.H yang menjabat sebagai Kepala
Sekretariat Daerah Sidoarjo kemudian diwawancarai kembali oleh peneliti.

“SIPRAJA yang disajikan secara digital, sampai saat ini sangat menjawab kebutuhan pelayanan masyarakat

khususnya di sidoarjo, dimana karakteristik wilayahnya adalah industri dengan penduduk yang didominasi
adalah pekerja sehingga memenuhi kriteria disesuaikan dengan kebutuhan atau fleksibel. Memperhatikan
perkembangan jaman dimana masyarakat sidoarjo merupakan pengguna layanan online terbesar di provinsi
Jawa Timur baik itu jual beli maupun perbankan sehingga pelayanan pemerintah harus segera bermutasi
kearah yang demikian, dapat dilakukan dimana dan kapan saja.” (wawancara tanggal 18 Juli 20223).

Berdasarkan hasil wawancara diatas bahwasannya inovasi SIPRATA sudah sesuai dan sangat menjawab
kebutuhan pelayanan masyarakat, bersifat fleksibel karena sidoarjo merupakan wilayah industri yang sebagian besar
penduduknya merupakan pekerja jadi masyarakat dapat mengakses pelayanan pemerintah kapan saja.

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan di atas, dapat disimpulkan bahwa hasil tersebut
sejalan dengan tesis Rogers tentang indikator Kompatibilitas, yang menyatakan bahwa inovasi dapat mempercepat
proses pembelajaran inovasi. Dengan memberikan arahan kepada mereka yang membutuhkan layanan yang terhubung
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dengan proses pengelolaan melalui aplikasi, pemerintah dapat membantu masyarakat belajar melalui proses adaptasi.
Namun, proses adaptasi dan proses yang terkait dengan pembelajaran inovasi SIPRAJA tidak hanya dialami oleh
masyarakat sebagai penerima layanan, tetapi juga oleh petugas atau operator pemberi layanan, dalam hal ini petugas
atau operator yang diserahi tanggung jawab oleh sektor pemerintahan Kabupaten Sidoarjo. Sekretariat Daerah untuk
memberikan pelayanan. Pejabat atau operator ini harus menyesuaikan dengan aktivitas dan alur kerja baru,
memahaminya, dan mengatur fasilitas dan peralatan terkait manajemen menggunakan aplikasi atau proses berbasis
online yang sebelumnya dilakukan secara offline.

¢. Complexity (Kerumitan)

Menurut Rogers, ciri ketiga dari kualitas inovasi adalah kompleksitas. Tingkat kerumitan dari suatu inovasi
untuk diadopsi, seberapa sulit untuk memahami dan menggunakan inovasi [14]. Secara khusus, kesulitan memahami
dan mengikuti metode inovasi baru. Inovasi layanan SIPRAJA ini sederhana karena prosesnya sederhana, dan
bertujuan untuk mempermudah masyarakat dalam mengurus segala kebutuhan layanannya hanya dengan
menggunakan aplikasi atau website. Dalam penggunaan aplikasi atau website STPRATA, masyarakat hanya perlu
mendaftarkan diri sebagai pengguna dengan Nomor Induk Kependudukan yayng nantinya akan diverifikasi oleh
operator Desa/Kelurahan sesuai domisili. Jika proses pendaftaran akun selesai masyarakat sudah bisa menggunakan
dan mengakses layanan yang ada di SIPRAJA, pengiriman berkas secara langsung melalui aplikasi atau website
SIPRAJA tanpa harus ke kantor Desa/Kelurahan atau Kecamatan ataupun kantor instansi yang memberikan layanan.
Seperti pada data yang dapat disajikan pada gambar 2:
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Gambar 2. Jenis layanan SIPRAJA

Berdasarkan gambar diatas layanan ini diproses oleh masing-masing instansi yang memberikan pelayanan,
waktu dan segala bentuk persyaratan sesuai dengan kebijakan dan prosedur instansi. Berdasarkan temuan observasi
dan wawancara, inovasi layanan SIPRAJA dinilai sangat sederhana karena yang dibutuhkan pemohon hanyalah
menyerahkan berkas-berkas yang diperlukan ke aplikasi atau website. Di era digital kita, ponsel sudah digunakan oleh
sebagian besar orang. Peneliti menanyakan kepada informan tentang tingkat kerumitan inovasi SIPRAJA dan apakah
inovasi tersebut mudah dipahami dan digunakan oleh pengguna saat mengakses program. Berikut hasil wawancara
dengan bapak Asmara Hadi, S.STP, M AP selaku Kepala Bidang Pemerintahan Sekretariat Daerah Sidoarjo.

“Dari masyarakatnya menganggap kadang-kadang prosedur dan syarainya terlalu banyak, ya namanya
online kan segala syarat harus diupload, menurut saya itu karena edukasi dan belum terbiasa saja ya kan.
Ada juga memang kesulitan kita di server, terus terang masih belum memenuhi jadinya agak lemot.
Disamping itu juga ada dari pihak desa pada jaringannya. (wawancara tanggal 12 Juli 2023).

Kemudian peneliti menanyakan kepada informan yang sama terkait kesulitan yang dialami oleh operator,
sebagai berikut:
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“Operator justru kami disini itu tenaganyva Cuma 4 staf dengan saya 5, gak rumit karena by sistem. Tapi
Jjustru yang bantu kalo dia gak melek IT ke customer service desalkelurahan tadi, kerepotannya ya tadi
edukasi masyarakat kadang malas mencoba. (wawancara tanggal 12 Juli 2023).

Berdasarkan hasil wawancara diatas bahwasannya tingkat kerumitan SIPRAJA bagi pengguna relatif rendah,
hanya saja masyarakat belum terbiasa mengakses secara online dan pada server aplikasi yang masih belum memenuhi
mengakibatkan performa aplikasi belum maksimal. Dan bagi operator tingkat kerumitannya tidak ada karena by
sistem, akan tetapi adapun kerumitan yang dialami oleh customer service atau operator di tingkat desa/kelurahan jika
masyarakat belum sepenuhnya memahami teknologi. Kemudian peneliti melakukan wawancara kembali dengan
informan ibu Vira Murti Krida Laksmi, S.STP, M.H selaku Kepala Bagian Kewilayahan Sekretariat Daerah Sidoarjo
sebagai berikut:

“Setiap layanan SIPRAJA disajikan secara gamblang untuk SOP nya dalam dashboard sehingga masyarakat
dapat memahami alur pelayanan. Dan menu yang tersedia pun sangat dinamis dan efektif sehingga
menjamin bahwa standar pelayanan online ini sudah sesuai dengan kemampuan masyarakat sebagian besar
vang berdomisili di sidoarjo. (wawancara tanggal 18 Juli 20223).

Berdasarkan hasil wawancara diatas bahwasannya aplikasi SIPRAJA sudah didesain agar dengan mudah
masyarakat mengakses aplikasinya dan pemerintah yakin masyarakat dengan mudah memahami dan menggunakan
aplikasi tersebut karena memperhatikan masyarakat sidoarjo merupakan pengguna layanan online terbesar di provinsi
Jawa Timur.

Berdasarkan hasil wawancara dengan berbagai narasumber di atas, dapat disimpulkan bahwa hal ini sejalan
dengan tesis Rogers tentang indikator kompleksitas, yang menyatakan bahwa inovasi membawa solusi yang lebih
baru dan lebih baik, membuat kompleksitas biasanya menjadi perhatian kecil. Pada kenyataannya, penemuan
SIPRAJA cukup sederhana mengingat program ini dibuat sesederhana mungkin untuk memastikan bahwa pengguna
tidak memiliki masalah atau kesalahpahaman saat menggunakannya. Tidak semua orang dapat memahami tampilan
dan desain aplikasi SIPRAJA, namun dengan adanya pengarahan dari pemerintah melalui petugas atau operator di
masing-masing Desa/Kelurahan mengenai penyelenggaraan pelayanan melalui aplikasi SIPRAJA ini, pada akhirnya
lebih mudah dipahami oleh masyarakat.

d. Trialability (Kemungkinan Dicoba)

Kualitas keempat dari invensi ini adalah ketercobaan, atau potensi untuk dicoba; inovasi ini dapat diuji, tetapi
hanya sampai batas tertentu. Untuk mengurangi ketidakpastian dalam inovasi layanan yang relevan, kemampuan
untuk diujicobakan adalah derajat dimana suatu inovasi dapat diujicoba dalam batas tertentu [15]. Layanan inovasi
SIPRAJA telah diuji pada September 2020, namun belum banyak yang memanfaatkannya karena masih ada
kekhawatiran tentang keamanan layanan ini dan fakta bahwa surat-surat yang dikirimkan adalah dokumen identitas
yang dapat digunakan secara tidak tepat. Hal ini sesuai dengan teori trialability indicator Rogers yang menyatakan
bahwa suatu produk inovasi harus melalui tahap uji publik ketika ada orang atau pihak yang memiliki kesempatan
untuk menilai kualitas suatu invensi.

Setelah tahap uji publik, ketika siapa pun atau kelompok mana pun dapat menilai efektivitas SIPRAJA,
berbagai manfaat muncul, salah satunya adalah penghapusan kebutuhan antrean untuk mengakses layanan publik.
Inovasi layanan SIPRAJA memiliki kelebihan dan kekurangan, terutama operator atau customer service di
Desa/Kelurahan tidak efektif berperan sebagai validator pengguna yang melakukan registrasi akun dan lamban dalam
merespon permintaan verifikasi akun. Kekurangan lain yang terjadi pada aplikasi SIPRAJA masih ditemukan sistem
error dan kesulitan [og in akun pada aplikasi. Peneliti meananyakan kepada informan bagaimana uji coba inovasi
SIPRAJA dan implementasinya, apakah sudah berjalan sesuai dengan yang direncanakan. Berikut hasil wawancara
dengan bapak Asmara Hadi, S.STP, M.AP selaku Kepala Bidang Pemerintahan Sekretariat Daerah Sidoarjo.

“Karena kami memesan, kami minta dibuatkanseperti ini dia memenuhi keinginan kita. Uji coba ya it tadi
kalau menurut saya kebanyakan hanya gangguan teknis kecil, paling agak lemot dan lebih kearah transisi
tadi. Kita uji cobanya ada 2 tahap, ada di internal tim kemudian terus kita lepas launching. (wawancara
tanggal 12 Juli 2023).

Berdasarkan hasil wawancara tersebut bahwasannya tahapan uji coba berjalan dengan lancar, hanya saja
megalami gangguan-gangguan teknis kecil seperti pada jaringan dan pada praktiknya masyarakat masih kebingungan
karena merupakan hal baru. Kemudian peneliti melakukan wawancara kembali dengan informan selanjutnya ibu Vira
Murti Krida Laksmi, S.STP, M H selaku Kepala Bagian Kewilayahan Sekretariat Daerah Sidoarjo mengungkapkan
bahwa:
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“Aplikasi SIPRAJA ini mulai dibangun pada awal tahun 2018 yang selesai pada akhir tahun 2018 sampai
pada tahap muatan aplikasi berbasis android playstore. Awal januari 2019 tim teknis SIPRAJA melakukan
pelatihan terhadap 353 operator pelayanan desa dan 18 operator pelayanan kecamatan dan 12 operator
pelayanan tingkat kabupaten. Hal ini agar menjamin bahwa seluruh petugas layanan garda terdepan siap
dan paham untuk menerima layanan secara digital. Lalu dilakukan uji coba sejak 11 maret 2019 sampai
bulan september 2019, dalam tahap uji coba ini sekaligus dilakukan evaluasi trial and error apa yang perlu
dibenahi agar tidak menimbulkan kegaduhan baru dalam hal pelayanan. Setelah kesiapan aplikasi untuk
menerima pelayanan, tanggal 25 september 2019 SIPRAJA resmi dilaunching sebagai icon pelayanan online
di kabupaten sidoarjo. (wawancara tanggal 18 Juli 20223).

Berdasarkan hasil waawancara diatas bahwasannya uji coba inovasi SIPRAJA sudah dilakukan cukup lama,
7 (tujuh) bulan sebelum diresmikan. Dan proses uji coba ini sekaligus dilakukan evaluasi. Termasuk didalamnya
sebelum uji coba aplikasi, Pemerintah Kabupaten Sidoarjo melakukan bimbingan teknis terhadap 383 operator
pelayanan terdiri dari 353 operator pelayanan desa/kelurahan, 18 operator pelayanan kecamatan dan 12 operator
pelayanan ditingkat kabupaten. Hal ini bertujuan untuk menjamin seluruh petugas siap dan memahami proses dan
prosedur pelayanan melalui aplikasi SIPRAJA.

Berdasarkan hasil wawancara dengan sejumlah informan tersebut, hipotesis Rogers tentang indikator
Trialability yang menyatakan bahwa suatu invensi hanya dapat diterima jika telah dicoba dan terbukti memiliki
manfaat atau nilai tambah dibandingkan dengan inovasi-inovasi sebelumnya. didukung. Tahap uji publik diperlukan
untuk produk inovasi sehingga orang yang tertarik dapat mengevaluasi kualitas penemuan. Setelah melewati tahap uji
publik, ketika ada orang atau pihak yang menilai kualitas SIPRAJA, dapat dikatakan masih ada beberapa kendala
teknis kecil, seperti masalah jaringan dan masalah kurangnya kesadaran masyarakat tentang cara memanfaatkannya.
aplikasi baru.

e. Observability (Kemudahan Diamati)

Kemampuan untuk diamati dengan mudah, atau dapat diamati, merupakan indikator kelima karakteristik
suatu inovasi menurut teori Rogers. Kemudahan diamati adalah atribut yang berkaitan dengan mudah tidaknya hasil
dari sebuah inovasi dapat diamati, proses penerimaan inovasi pelayanan dapat terpenuhi dengan cepat apabila hasil
dari inovasi tersebut mudah untuk diamati oleh masyarakat [16]. Inovasi layanan SIPRAJA mengukur seberapa mudah
orang lain dapat melihat hasil suatu inovasi, dan semakin mudah orang melihat suatu hasil, maka semakin besar
kemungkinan mereka untuk mengadopsinya. Setiap lapisan masyarakat dapat memanfaatkan dan mengakses layanan
inovasi SIPRAJA kami. Tentu saja, seluruh proses mudah diterapkan atau diamati setelah menyaksikan
prosedur/proses layanan inovasi SIPRATA.

Sejauh mana layanan inovasi SIPRAJA ini dapat dimanfaatkan dan memberikan keuntun gan dan kemudahan
bagi mereka yang ingin memenuhi berbagai tuntutan dalam membangun penyelenggaraan pelayanan pemerintahan?
Invensi SIPRAJA menggunakan teknik yang sederhana dan tidak rumit. Tentunya hal tersebut memudahkan
penerapan inovasi layanan SIPRAJA ini bagi para pegawai dan lingkungan sekitar. SIPRAJA dianggap sebagai
inovasi layanan yang bermanfaat bagi masyarakat dalam memberikan layanan yang efektif dan efisien karena lebih
mudah menghindari antrean dan mengurangi biaya. Peneliti menanyakan hasil penerapan penemuan SIPRAJA. Selaku
Kepala Bagian Pemerintahan Sekretariat Daerah Sidoarjo, Bapak Asmara Hadi, S.STP, M.AP sebagai narasumber,
peneliti melakukan wawancara dengan beliau sebagai berikut:

“Iva karena radi sudah ada penilaian monev tiap bulan tadi lo kinerja operatornya sama kinerja desanya
seberapa banyak yang daftar SIPRAJA, seberapa banyak layanan kita nilai. Ada juara kita beri penghargaan
itu kan dalam rangka juga menertibkan desa dan customer service nya tadi. Insyaallah rata-rata sudah
bagus, bahkan banyak pelayanan yang belum dicanangkan 24 jam sudah 24 jam kayak SKTM.

Berdasarkan hasil wawancara tersebut bahwasannya hasil penerapan aplikasi SIPRAJA rata-rata sudah
bagus, hal ini dibuktikan dengan adanya pelayanan 24 jam meskipun tidak semua jenis layanan yang tersedia. Dan
sudah ada mekanisme untuk mengukur kinerja bagi operator. Kemudian peneliti melakukan wawancara kembali
dengan informan selanjutnya ibu Vira Murti Krida Laksmi, S.STP, M.H selaku Kepala Bagian Kewilayahan
Sekretariat Daerah Sidoarjo mengungkapkan bahwa:

“Monev dilakukan secara berkala agar mengetahui sejauh mana masyarakat siap menerima pelayanan
secara digital agar kualitas pelayanan dapat ditingkatkan terus secara bertahap. Dalam perjalanannya
SIPRAJA yang hadir secara online ini tidak selalu berjalan mulus, karena dilain pihak mesti terdapat oknum-
oknum yang dirugikan karena tidak lagi menyediakan celah untuk melakukan gratifikasi. Namun secara
perlahan karena situasi kondisi yang menuntut adanya digitalisasi secara penuh sampai saat ini SIPRAJA
sudah menjadi kebunihan utama pelayanan di kabupaten sidoarjo. (wawancara tanggal 18 Juli 20223).
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Berdasarkan hasil wawancara diatas bahwasannya hasil penerapan inovasi SIPRAJA tidak selalu berjalan
mulus, karena dengan adanya pelayanan online ini adapun pihak yang merasa dirugikan disebabkan tidak ada lagi
celah untuk melakukan gratifikasi dan tentunya monitoring dan evaluasi dilakukan secara berkala untuk menigkatkan
kualitas pelayanan secara bertahap.

Berdasarkan temuan dari wawancara dengan sejumlah informan tersebut, hipotesis Rogers tentang indikator
Observability—yang menyatakan bahwa inovasi harus terlihat dari segi fungsinya—terdukung. Gagasan SIPRAJA
sedang dipraktikkan, dan semua lapisan masyarakat, kelompok aktif, dan lembaga komersial dan publik dapat melihat
ini. Selain memantau dan mengamati pelaksanaan inovasi SIPRAJA, pihak-pihak tersebut juga dapat memberikan
saran, kritik, bahkan kritik yang bermanfaat yang akan membantu keberhasilan inovasi tersebut. Upaya pemerintah
dalam mengakomodir berbagai inovasi aplikasi berbasis online dari setiap perangkat daerah di Kabupaten Sidoarjo,
serta menciptakan SDM atau operator yang memiliki kapasitas yang memadai dalam pelayanan melalui aplikasi atau
berbasis online, serta mengubah pola pikir dan budaya kerja aparatur untuk mempermudah masyarakat mengakses
layanan, menunjukkan bagaimana inovasi SIPRAJA dapat menghasilkan sesuatu yang lebih baik.

IV.SIMPULAN

Penerapan Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo sedang dibahas dalam hal inovasi pelayanan. 1) Inovasi
pelayanan publik SIPRAJA memiliki keunggulan relatif memberikan manfaat bagi pengguna aplikasi SIPRAJA,
dinilai sudah baik, dan telah berjalan dengan prosedur dan mekanisme yang diantisipasi. Sebelum terciptanya inovasi
SIPRAJA, cukup banyak orang yang kebingungan mengenai tata cara dan mekanisme mengakses layanan karena
banyaknya aplikasi yang digunakan, dan tentunya di zaman sekarang ini. 2) Karena inovasi sebelumnya bersifat
manual dan inovasi kontemporer berbasis aplikasi, kompatibilitas setelah membandingkan penerapan inovasi
sebelumnya dengan yang lebih baru jelas sangat berbeda. Hal ini juga sesuai dengan keadaan dan kebutuhan
lingkungan, tetapi tidak diragukan lagi akan bervariasi dan dapat dikurangi dengan pemantauan dan penilaian setiap
bulan. 3) Karena layanan ini dibuat lebih sederhana dengan aplikasi, kesulitan atau kerumitan pemahaman dalam
memanfaatkan inovasi SIPRAJA dirasa lebih sedikit dibandingkan dengan layanan manual. Aplikasi SIPRAJA
memiliki tingkat kerumitan yang relatif rendah bagi pengguna; namun, karena orang tidak terbiasa mengakses online
dan di server aplikasi yang tidak lengkap, kinerja program tidak dalam kondisi terbaiknya. Selain itu, tidak ada tingkat
kerumitan bagi operator sebagai akibat dari sistem tersebut, tetapi jika masyarakat tingkat desa atau kelurahan tidak
sepenuhnya memahami teknologi, mungkin akan ada kesulitan bagi layanan pelanggan atau operator. 4) Trialability,
atau potensi untuk dicoba, telah dievaluasi dan terbukti menawarkan manfaat bagi pengguna aplikasi dan nilai yang
lebih besar dibandingkan kemajuan sebelumnya. Fase uji coba berjalan tanpa hambatan; hanya ada masalah teknis
kecil, termasuk masalah jaringan, dan dalam penggunaan sebenarnya, komunitas masih bingung karena ini adalah
konsep baru. 5) Meskipun tidak semua jenis layanan ditawarkan sepanjang waktu, temuan pengamatan dari
penyebaran inovasi SIPRAJA umumnya positif. Selain itu, sudah ada sistem untuk mengevaluasi kinerja operator.
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