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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Tahun 2019 merupakan tahun dimana dunia dihebohkan dengan munculnya

virus SARS-CoV2 atau yang biasa disebut virus Covid-19,yang dimana virus ini

pertama kali ditemukan di Wuhan China. Kasus Covid-19 ini pun kian menyebar

hingga pada bulan Maret 2020 mulai bermunculan dan terus berkembang di

indonesia.Karena kasus yang kian meningkat dan hampir tak terkendali, hampir

semua kegiatan terhenti dan mulai dilaksanakan secara online atau dilakukan jarak

jauh. Termasuk dalam pelayanan publik, untuk menghindari penularan virus,

pelaksanaannya pun dialihkan menjadi jarak jauh (Lestari et al., 2021)

Akibat dari pandemi ini menimbulkan tantangan dan masalah dalam hal

pelayanan publik, karena pemerintah harus memikirkan bagaimana

mempertimbangkan secara bersamaan masalah sosial dan politik dikarenakan

fenomena yang ditimbulkan. Menurut Martínez (dalam Lestari et al., 2021),

Pendekatan ilmiah yang rasional seperti sosio-demografis tidak cukup untuk

mengelola pandemic , maka diperlukan ilmu pengetahuan sosio-politik untuk

membantu dalam pengembangan kebijakan. Dengan begitu pemerintah bisa dengan

tepat menemukan jalan keluar untuk menghadapi pandemic bersama dengan proses

pelaksanaan pemerintahan.

Pada hakikatnya Pemerintah sebagai unsur utama penyelenggara negara

memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat.Undang-

Undang Dasar 1945 menjadi landasan pokok dalam penyelenggaraan

pemerintahannya, yang didalamnya tiap poin terkandung amanat salah satunya
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amanat dari pembukaan Undang-Undang Dasar 1945 alinea empat yang mana negara

berkomitmen akan memenuhi kebutuhan masyarakat melalui pelayanan publik yang

berkualitas sehingga kebutuhan masyarakat akan barang ataupun jasa terpenuhi

dengan optimal. Menurut Kaihatu (dalam Pebriani & Rohman, 2019) asumsi dasar

dalam teori stewardship bahwa manajemen pemerintah yang diasumsikan sebagai

steward (pelayan) dituntut untuk memberikan pelayanan bagi kepentingan rakyat

atau principal. Dengan demikian, pemerintah harus dapat mempertanggungjawabkan

segala kegiatannya kepada principal.

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan

Publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan

kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap

warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan administratif yang

disediakan oleh penyelengara pelayanan publik. Maka dalam hal ini pemerintah

berperan sebagai penyelenggara pelayanan publik yang mana dalam

penyelenggaraannya dituntut untuk memberikan pelayanan yang memuaskan dalam

hal pemenuhan kebutuhan dan juga harapan kepada masyarakat dengan didukung

berbagai sistem dan struktur demi terciptanya pelayanan yang prima.

Aturan peningkatan pelayanan yang tersurat dalam Keputusan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 63/KEP/M.PAN/2003 Tentang Pedoman

Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Pedoman umum pelayanan tersebut

terkandung prinsip-prinsip pelayanan yaitu kejelasan, akurasi, kepastian waktu

tanggungjawab, keserderhanaan, keamanan, dan kelengkapan sarana.
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Namun kenyataanya aparatur pemerintah memberikan pelayanan

pada ,masyarakat yang seringkali cenderung rumit seperti: a) pemberian layanan

yang masih berbelitbelit lamban dalam penanganan, biaya tinggi, kurang cermat

dalam penenganan, sementara masyarakat terdesak untuk penyelesaikan tersebut. b)

masih ada beberapa oknum yang ditemukan melakukan pungutan liar pada

masyarakat. Sehingga pelayanan tidak berjalan sesuai dengan keinginan

masyarakat.Masalah nyata proses pelayanan publik belum efektif, terutama dalam

pelayanan, yang dirasakan masih berbelit dan tidak terkendali secara efektif.

Eksistensi efektifitas pelayanan diasumsikan karena pengaruh tingkat kedisiplin kerja

aparat pemerintah itu sendiri yang seperti harus melalui beberapa meja dan syarat

mesti dipenuhi, tidak sesuai dengan masa waktu prosesnya yang seharusnya 6 hari

tapi kadang melebih atau bahkan mencapai satu bulan, tidak adanya perincian biaya

mengenai pelayanan yang diperlihatkan oleh masyarakat sehinggah masyarakat

merasa terbebani alias tinggi, dan biasa dikatankan aparaturnya kurang cermat atau

sering terjadi kekeliruan dalam penetapan dokumen (Nirmala, dkk, 2020).

Maka dari itu untuk mencapai Good Governance diperlukannya reformasi

birokrasi dengan cara melakukan inovasi pelayanan publik. Setiap inovasi pelayanan

publik yang diciptakan penyelenggara negara harus menjawab kebutuhan masyarakat.

Menurut Muluk (dalam Saharuddin & Suryani, 2020) menjelaskan bahwa inovasi

berarti mengubah sesuatu hal sehingga menjadi sesuatu yang baru juga merupakan

instrumen untuk mengembangkan cara-cara baru dalam menggunakan sumber daya

dan memenuhi kebutuhan secara lebih efektif.

Inovasi merupakan salah satu hal yang harus selalu dilakukan untuk

mengembangkan organisasi menjadi lebih baik, tidak terkecuali pada organisasi non
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profit seperti pemerintah. Maka dari itu organisasi dituntut untuk selalu memiliki

inovasi tinggi untuk mengembangkan organisasi menjadi lebih baik dari sebelumnya.

Dengan demikian inovasi ini merupakan sebuah tahapan pembaharuan terhadap ide,

sistem, prosedur, administrasi, atau produk/jasa yang dihasilkan oleh organisasi

untuk mencapai Good Governance dan memberikan pelayanan yang maksimal

kepada masyarakat (Handrisal et al., 2021)

Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan telah melaksanakan berbagai terobosan

inovasi yang berdampak pada peningkatan kualitas pelayanan publik , salah satunya

yaitu menyusun kebijakan One Agency One Innovation agar seluruh organisasi

perangkat daerah (OPD) provinsi dan kabupaten/kota wajib mengembangkan inovasi

setiap tahunnya dengan minimal satu inovasi. Pemerintah Sumatera Selatan sudah

berupaya dalam mewujudkan kualitas pelayanan publik. Dalam Forum Replikasi

Inovasi Pelayanan Publik Provinsi Sumatra Selatan yang diselenggarakan oleh

Kementerian PANRB secara virtual Edward Juliartha selaku Asisten III Administrasi

dan Umum Provinsi Sumatera Selatan mengatakan bahwa:

“Untuk mendorong gerakan One Agency One Innovation dapat berjalan
dengan baik, diperlukan pembinaan inovasi pelayanan publik melalui
pelembagaan Hub JIPP di Provinsi Sumatera Selatan. Ditegaskan, inovasi
merupakan sebuah keniscayaan yang harus terus dikembangkan di masing-
masing daerah.Oleh karena itu, kami ingatkan kembali agar seluruh OPD
wajib menyukseskan gerakan One Agency One Innovation di Provinsi
Sumatera Selatan"

Pada tahun 2021 pemerintah Provinsi Sumatera selatan lagi-lagi mengeluarkan

program inovasi dalam bidang penyaluran aspirasi masyarakat. Sesuai dengan

Undang-undang Nomor 17 Tahun 2014 Tentang Majelis Permusyawaratan Rakyat,

Dewan Perwakilan Rakyat, Dewan Perwakilan Daerah, Dan Dewan Perwakilan

Rakyat Daerah, menimbang bahwa:
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“Bahwa untuk melaksanakan kedaulatan rakyat atas dasar kerakyatan
yang dipimpin oleh hikmat kebijaksanaan dalam permusyawaratan
rakyat,dan lembaga perwakilan daerah yang mampu
mengejawantahkan nilai-nilai demokrasi serta menyerap dan
memperjuangkan aspirasi rakyat dan daerah sesuai dengan tuntutan
perkembangan kehidupan berbangsa dan bernegara” (Undang-Undang
Nomor 17 Tahun 2014)

Sesuai dengan Peraturan Pemerintah Nomor 38 Tahun 2017 (Peraturan

Pemerintah RI, 2017) Tentang Inovasi Daerah dan Peraturan Gubernur Sumatera

Selatan Nomor 7 Tahun 2021 (Pemerintah Sumatera Selatan, 2021) Tentang

Penyelenggaraan Inovasi Daerah ,Maka DPRD Provinsi Sumatera Selatan

mengeluarkan suatu Program Inovasi berbasis E-Government yaitu bernama

Akselerasi Sistem Tata Kelola Pokok Pikiran yang disingkat sebagai AKSIS

TAKEPO, dimana dapat digunakan melalui smartphone dengan mengunduh melalui

Goggle Playstore maupun melalui web resmi dprd.sumselprov.go.id .Berikut fitur-

fitur yang ada di Aplikasi AKSIS TAKEPO sebagai berikut:

Gambar 1 Fitur Aksis Takepo

Sumber: Dokumentasi Peneliti 2023

Inovasi Pelayanan AKSIS TAKEPO ini bertujuan untuk memudahkan

masyarakat dalam menyalurkan aspirasi nya, dan juga memudahkan anggota dewan

dan DPRD Provinsi Sumatera Selatan dalam menyerap aspirasi serta pengaduan-

pengaduan yang sudah dikirimkan oleh masyarakat melalui aplikasi AKSIS
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TAKEPO, dimana dengan aplikasi ini nantinya akan menghemat waktu dan lebih

membuat proses penyerapan aspiran masyarakat itu lebih efektif dan efesien.

Namun pada kenyataannya penulis menemukan beberapa masalah dalam

penerapan Aplikasi E-government ini, berikut masalah yang dikemukakan oleh

penulis:

1. Masih banyak masyarkat Sumatera Selatan yang belum mengetahui terkait

Aplikasi Aksis Takepo.

Gambar 2 Keterangan Jumlah pengunduhan AKSIS TAKEPO

Sumber: Dokumentasi Peneliti 2023

Dilihat dari gambar diatas bahwa sejak peluncuran Aplikasi AKSIS TAKEPO

pada tahun 2021 Aplikasi AKSIS TAKEPO ini baru di unduh sebesar 50+ orang.

2. Masyarakat Yang Masih Mengalami Gagap Teknologi

Dilansir dari Kominfo.go.id bahwa masyarakat indonesia yang sudah

menyadari tentang penggunaan internet baru menyampai 40 juta penduduk saja. Dan

juga dilansir dari survei.literasidigital.id bahwa Indeksi literasi Digital Nasional

adalah sebesar 3,49 (sedang) dan Indeksi literasi Digital di Sumatera Selatan 3,44

(Sedang).
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Gambar 3 Indeksi literasi Digital

(Sumber:survei.literasidigital.id)

Dari beberapa uraian permasalahan diatas, maka penulis tertarik untuk

menganalisis lebih jauh tentang penerapan Aplikasi AKSIS TAKEPO di DPRD

Provinsi Sumatera Selatan melalui penelitian yang berjudul “Inovasi Pelayanan

Publik Pada Aplikasi Akselerasi Sistem Tata Kelola Pokok Pikiran (Aksis

Takepo di Sekretariat DPRD Provinsi Sumatera Selatan”.

1.2. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah dalam bentuk pertanyaan dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimanakah Evaluasi dalam Inovasi Pelayanan Publik Pada Aplikasi AKSIS

TAKEPO di Sekretariat DPRD Provinsi Sumatera Selatan?

2. Faktor-Faktor apa saja yang Mendorong dan Menghambat Inovasi Pelayanan

Publik Pada Aplikasi AKSIS TAKEPO di Sekretariat DPRD Provinsi Sumatera

Selatan?

1.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk Mengevaluasi Inovasi Pelayanan Publik Berbasis Aplikasi AKSIS

TAKEPO di DPRD Provinsi Sumatera Selatan
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2. Untuk Menganalisis Faktor-Faktor apa saja yang Mendorong dan Menghambat

Inovasi Pelayanan Publik Berbasis Aplikasi AKSIS TAKEPO di Sekretariat DPRD

Provinsi Sumatera Selatan

1.4. Manfaat Penelitian

Secara akademis

1. Dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu administrasi publik,

khususnya terkait inovasi pelayanan publik oleh instansi memberikan pelayanan

dalam bidang aspirasi Masyarakat Sebagai bahan untuk menambah dan bahan

perbandingan bagi penelitian sejenis bagi pihak-pihak yang berkepentingan.

2. Secara Praktis

3. Memberikan masukan dan rekomendasi kepada lembaga terkait dalam rangka

optimalisasi pelayanan AKSIS TAKEPO di DPRD Provinsi Sumatera Selatan.
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