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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Pelayanan publik adalah upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan 

maupun pelaksana berdasarkan ketentuan perundang-undangan (Mahsyar, 2011). 

Pelayanan publik merupakan tugas utama yang hakiki dari aparatur. Tugas ini telah 

jelas terdapat dalam pembukaan Undang-Undang Dasar 1945 alinea ke empat, yang 

meliputi empat aspek pelayanan pokok aparatur terhadap masyarakat, yaitu 

melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia, 

memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan 

melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi 

dan keadilan sosial. 

Pelayanan publik pada dasarnya menyangkut aspek kehidupan yang sangat 

luas. Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan upaya negara untuk memenuhi 

kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa, dan 

pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Menurut Sinambela (2010:128) pelayanan sebagai proses pemenuhan kebutuhan 

melalui aktivitas orang lain secara langsung, merupakan konsep yang senantiasa 

actual dalam berbagai aspek kelembagaan, bukan hanya pada organisasi bisnis, tetapi 

telah berkembang lebih luas pada tatanan organisasi pemerintah. Makin luasnya 

lingkup pelayanan dan jasa-jasa publik yang dikelola pemerintahan meliputi segenap 

aspek kehidupan masyarakat, hendaknya diikuti oleh kualitas pelayanan yang baik. 

Kualitas dalam pelayanan publik menjadi semakin penting karena selalu 

berhubungan dengan masyarakat umum yang memiliki kepentingan dan tujuan yang 
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berbeda-beda. Pelayanan publik di Indonesia merupakan topik yang terus menarik 

untuk dikaji. Hal ini dikarenakan penyelenggaraan pelayanan publik yang saat ini 

terjadi di Indonesia belum dapat dikatakan baik jika dilihat dari berbagai 

permasalahan yang ada dalam proses pelayanan publik. Hal ini terlihat dari 

banyaknya keluhan yang diterima masyarakat pada umumnya. Selain itu, salah satu 

yang menjadi tuntutan reformasi tahun 1998 adalah perubahan di bidang birokrasi 

pemerintahan. 

Reformasi birokrasi merupakan harapan baru masyarakat dalam mewujudkan 

pemerintahan yang bersih, bertanggung jawab dan efektif serta memberikan 

pemerintahan yang ideal dan terbuka. Perubahan regulasi merupakan upaya 

pemerintah untuk mewujudkan good governance dan melakukan perubahan 

mendasar terhadap sistem pemerintahan, khususnya terkait kelembagaan 

(organisasi), sumber daya manusia, dan meningkatnya kualitas pelayanan publik 

(Putra, 2018). Di Indonesia urusan pelayanan publik merupakan kewenangan 

pemerintah pusat dan daerah dipandang mampu lebih memahami kebutuhan daerah 

sehingga pengambilan keputusan bagi penyelenggara negara lebih responsif terhadap 

masyarakat di daerah. 

Pemerintah sebagai instansi penyelenggara pelayanan publik mempunyai peran 

penting dalam menyediakan pelayanan kepada semua penduduknya. Hal ini sesuai 

amanat dalam UU No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik pada Bab 1 Pasal 1 

Ayat 1 yang menyatakan bahwa pelayanan publik merupakan suatu kegiatan atau 

rangkaian kegiatan dalam rangka memenuhi kebutuhan pelayanan yang sesuai 

dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas 
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barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. 

Pelayanan publik sangatlah penting keberadaannya dalam mewujudkan good 

governance. Pelaksanaan good governance dan pemerintahan berbasis elektronik 

sesuai dengan visi Nawacita yang dikemukakan Presiden Republik Indonesia dalam 

mewujudkan kehadiran negara dan membangun tata kelola pemerintahan yang 

transparan, efektif, dan terpercaya. Teknologi informasi yang digunakan dapat 

memberi kemudahan dalam hal birokrasi yang membuat percepatan pelayanan, tepat 

dan murah sebagaimana yang diharapkan oleh masyarakat maupun dunia usaha. E-

government atau pemerintahan elektronik merupakan penggunaan teknologi 

informasi oleh pemerintah untuk memberikan informasi dan pelayanan bagi 

warganya, urusan bisnis, serta hal-hal lain yang berkenaan dengan pemerintahan. 

Dengan demikian daya saing akan terus meningkat seiring berjalannya waktu. 

Penerapan e-government di Indonesia dimulai sejak tahun 2003 seiring dengan 

keluarnya Instruksi Presiden Nomor 3 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi 

Nasional Pengembangan E-Government. Salah satu penerapan e-governance yaitu 

dengan melakukan berbagai inovasi bagi pelaksanaan pelayanan publik yang ada. 

Inovasi pelayanan publik adalah prestasi dalam meraih, meningkatkan dan 

memperbaiki efektivitas, efisiensi dan akuntabilitas pelayanan publik yang dihasilkan 

oleh inisiatif pendekatan, metodologi dan atau alat baru dalam pelayanan masyarakat 

(Salsabila & Nawangsari, 2019:7). Inovasi pelayanan publik merupakan sebuah hal 

yang baru digunakan oleh Kementerian Pemberdayaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi (MENPAN-RB) guna melayani masyarakat agar lebih mudah 

dan praktis dalam melakukan kegiatan administrasi (Cahya, 2022). Oleh sebab itu, 
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sangat penting bagi Pemerintah dan masyarakat untuk memahami secara benar 

mengenai inovasi pelayanan publik tersebut disertai dengan penyelenggaraan 

kegiatan yang terorganisir secara baik agar tidak salah sasaran karena pada dasarnya 

banyak dari masyarakat bahkan pemerintah itu sendiri yang masih menganggap hal 

tersebut masih terkesan baru. 

Pemerintah daerah telah diberi kewenangan dari pemerintah pusat dalam 

merancang dan menentukan jenis pelayanan berdasarkan daerahnya masing-masing 

sesuai kebutuhan masyarakatnya. Dalam hal ini dibuktikan dengan adanya Peraturan 

Pemerintah Nomor 38 Tahun 2017 tentang Inovasi Daerah, pada Bab 1 Pasal 2 Ayat 

1 dan 2 yang menyebutkan Inovasi Daerah bertujuan untuk meningkatkan kinerja 

penyelenggara pemerintah daerah. Sasaran inovasi daerah diarahkan untuk 

mempercepat terwujudnya kesejahteraan masyarakat melalui peningkatan pelayanan 

publik, pemberdayaan dan peran masyarakat, serta peningkatan daya saing daerah. 

Sejalan dengan itu dikeluarkannya Instruksi Gubernur Sumatera Selatan Nomor 1210 

Tahun 2018 tentang Gerakan One Agency One Innovation di Provinsi dan 

Kabupaten/Kota di Sumatera Selatan. 

Inovasi daerah dalam penyelenggaraannya dilandasi dengan dikeluarkannya 

PERGUB Sumsel No. 7 Tahun 2021 tentang Penyelenggaraan Inovasi Daerah pada 

Bab 1 Pasal 1 Ayat 9 yang menyebutkan bahwa penyelenggaraan inovasi daerah 

adalah semua bentuk pembaharuan penyelenggaraan pemerintahan daerah dan/atau 

inovasi daerah dalam rangka peningkatan produk atau proses produksi. Berdasarkan 

dari beberapa peraturan tersebut maka salah satu pihak yang melakukan inovasi 

pelayanan publik yaitu Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(DPMPTSP) Provinsi Sumatera Selatan. 
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Inovasi yang ada di DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan adalah sebagai 

berikut: 

Table 1. Data Inovasi-inovasi di DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan 

Kategori Nama Inovasi 

Inovasi dari 

Pemerintah Pusat 

OSS (Online Single Submission) 

SiCANTIK (Aplikasi Cerdas Layanan Perizinan Terpadu 

untuk Publik) 

SRIKANDI (Sistem Informasi Kearsipan Dinamis 

Terintegrasi) 

Inovasi dari 

DPMPTSP Provinsi 

Sumatera Selatan 

SIPPDA (Sistem Informasi Pengaduan, Perizinan Daerah) 

SAI (Sumsel Awareness Investment) 

PIR (Potensi Investasi Regional) 

Sumber: Diolah Oleh Penulis Berdasarkan Data dari DPMPTSP Provinsi Sumatera 

Selatan 

 

Inovasi yang ada di DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan dapat dikategorikan 

menjadi dua, yaitu inovasi yang berasal dari pemerintah pusat dan inovasi yang 

berasal dari DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan. Adapun inovasi dari pusat ada 

dua inovasi yaitu OSS yang diterbitkan Lembaga OSS oleh Badan Koordinasi 

Penanaman Modal (BKPM) dan Inovasi SiCANTIK dikeluarkan oleh pemerintah 

pusat yang awalnya melalui Kementerian Komunikasi dan Informasi, serta inovasi 

SRIKANDI. Sedangkan untuk inovasi yang diciptakan DPMPTSP Provinsi Sumatera 

Selatan ada empat inovasi yaitu SIPPDA, SAI, dan PIR. Dari berbagai inovasi 

tersebut tentunya memiliki kendala masing-masing dalam penerapan inovasinya. 

Namun, diantara yang lain Aplikasi SIPPDA merupakan inovasi yang sering 

mengalami kendala, baik dalam proses pengaduannya maupun dari website Aplikasi 

SIPPDA sehingga banyak pengaduan dari masyarakat yang masuk secara manual 
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karena adanya hambatan tersebut. Dengan demikian, topik ini menarik untuk diteliti 

lebih dalam mengenai Aplikasi SIPPDA jika dilihat dari sisi inovasinya. 

Gambar 1. Tampilan Website SIPPDA 

 

Sumber: Website SIPPDA DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan 

 

Latar belakang pembuatan Aplikasi SIPPDA tidak terlepas dari motivasi yang 

diberikan oleh Gubernur Sumatera Selatan, H. Herman Deru, S.H., M.M. dan Kepala 

DPMPTSP yang memberikan support agar membuat inovasi setiap bidang di 

DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan. Selain itu, inovasi Aplikasi SIPPDA juga 

dilatarbelakangi oleh pandemi Corona Virus (COVID-19) yang membuat masyarakat 

dan pegawai sulit untuk berinteraksi secara langsung. Dengan demikian inovasi ini 

merupakan salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik.  

Ide inovasi ini muncul dari Bidang Pengaduan, Kebijakan dan Pelaporan 

Layanan (PKPL) di DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan.  Pengaduan yang masuk 

sampai dengan penyelesaiannya sebelumnya dilakukan secara manual. Pegawai 

harus memproses pengaduan yang masuk, mulai dari mencatat data pendaftaran 
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pengaduan hingga mengelola berkas-berkas pendukung sampai dengan penyelesaian 

pengaduan. Hal ini tentu membutuhkan waktu yang cukup lama dibandingkan 

dengan adanya Aplikasi SIPPDA. Dengan demikian muncul ide untuk membuat 

Aplikasi SIPPDA yang mulai dibangun pada tahun 2021 dan mulai 

diimplementasikan pada tahun 2022. Data pengaduan yang bisa langsung masuk dan 

tercatat secara otomatis di sistem yang sudah disediakan sehingga pegawai lebih 

mudah dan cepat dalam memproses pengaduan, serta merupakan upaya untuk 

mengurangi penggunaan kertas (paperless) di DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan. 

Aplikasi SIPPDA menyediakan beberapa fitur yang dapat digunakan oleh 

masyarakat yang akan berurusan dengan Bidang PKPL ini. Adapun fitur-fitur yang 

disediakan yaitu (1) Pengaduan Online, (2) Cek Proses Pengaduan Online, (3) 

Peraturan Perizinan, (4) Peraturan Penanaman Modal (PM) & Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP), (5) E-SKM (Elektronik Survei Kepuasan Masyarakat), (6) E-SPK 

(Elektronik Survei Persepsi Korupsi), dan (7) IKM (Indeks Kepuasan Masyarakat). 

Pada penelitian ini, fokus utama yang dibahas adalah mengenai inovasi pelayanan 

pengaduan online. 

Data jumlah pengaduan yang masuk baik secara manual maupun secara online 

di DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan yaitu:  

Table 2. Data Jumlah Pengaduan di DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan 

No. 2023 
Jumlah Pengaduan Masuk 

Keterangan 
Online Manual 

1. Triwulan I 
16 55 Selesai 

2 3 Belum Selesai 

2. Triwulan II 
4 27 Selesai 

3 4 Belum selesai 
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No. 2023 
Jumlah Pengaduan Masuk 

Keterangan 
Online Manual 

3. 
Triwulan 

III 

- 8 Selesai 

- 2 Belum selesai 

Total 
20 90 Selesai 

5 9 Belum selesai 

Sumber: Diolah Oleh Penulis Berdasarkan Data Dari Bidang PKPL 

 

Pengaduan yang masuk selama tahun 2023 yang dihitung dan dikelompokkan 

berdasarkan Triwulan I, II, III dan IV. Berdasarkan data dari tabel diatas, pada 

Triwulan I pengaduan yang masuk sebanyak 18 secara online dan 58 secara manual, 

Triwulan II sebanyak 7 secara online dan 31 secara manual, Triwulan III 10 

pengaduan yang masuk secara manual, dengan total seluruh pengaduan yang masuk 

selama 2023 terhitung dari Triwulan I sampai III (Januari - September) sebanyak 25 

pengaduan secara online dan 99 pengaduan secara manual. Dari data tersebut terlihat 

bahwa penggunaan Aplikasi SIPPDA sebagai wadah bagi masyarakat dalam 

melakukan pengaduan online masih belum optimal dengan dibuktikan banyaknya 

pengaduan yang masuk secara manual daripada secara online. 

Penelitian mengenai inovasi pelayanan pengaduan online juga dilakukan oleh 

Valentino et al. (2022) yang meneliti mengenai Inovasi Pelayanan melalui Aplikasi 

Layanan Pengaduan Masyarakat Interaktif Terpadu (LAPSIT) di Provinsi 

Kalimantan Tengah. Adapun fokus dari penelitiannya yaitu untuk melihat kualitas 

inovasi. Penelitian mengenai inovasi pelayanan pengaduan online pada Aplikasi 

SIPPDA yang akan dilakukan memiliki keterbaharuan dibandingkan dengan 

penelitian sebelumnya. Pada penelitian ini, locus penelitiannya yaitu di DPMPTSP 
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Provinsi Sumatera Selatan dan untuk melihat bagaimana inovasi Aplikasi SIPPDA 

menggunakan teori inovasi. 

Aplikasi SIPPDA merupakan bentuk inovasi dalam pelayanan publik yang 

dibuat dengan tujuan untuk mempercepat dan memudahkan pelayanan pengaduan. 

Namun pada kenyataannya masih ada beberapa permasalahan. Adapun permasalahan 

yang terjadi yaitu sering terjadinya kendala (error) pada Aplikasi SIPPDA, terdapat 

masyarakat yang masih melakukan pengaduan secara manual, sosialisasi Aplikasi 

SIPPDA yang dilakukan belum konsisten, dan fitur yang disediakan pada Aplikasi 

SIPPDA kurang lengkap. Permasalahan tersebut merupakan permasalahan inovasi 

pelayanan publik, dimana tujuan inovasi adalah dapat memberikan keuntungan 

berupa kemudahan dan kecepatan dalam pelayanan publik, namun dengan masih 

adanya masalah-masalah tersebut dapat menghambat proses pengaduan secara online 

sehingga inovasi tersebut dapat dikatakan tidak berjalan dengan baik. 

Hal inilah yang menjadi daya tarik sangat penting untuk dilakukan penelitian. 

Aplikasi SIPPDA merupakan inovasi pelayanan publik yang dapat mempermudah 

proses pelayanan publik, namun masih ada beberapa kendala sehingga inovasi yang 

diberikan belum berjalan secara maksimal. Dengan demikian, penting untuk 

diketahui penyebabnya karena jika tidak diketahui maka tidak bisa segera diatasi dan 

akan menimbulkan masalah yang berkepanjangan sehingga dapat dikatakan inovasi 

Aplikasi SIPPDA tidak berjalan dengn baik dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. 
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1.2  Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini yaitu “Bagaimana Inovasi Pelayanan 

Publik melalui Aplikasi Sistem Pengaduan, Perizinan Daerah (SIPPDA) di Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Sumatera Selatan?” 

 

1.3  Tujuan 

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui, mengkaji, dan menganalisis 

Inovasi Pelayanan Publik melalui Aplikasi Sistem Pengaduan, Perizinan Daerah 

(SIPPDA) di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi 

Sumatera Selatan. 

 

1.4  Manfaat 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rekomendasi bagi para 

peneliti berikutnya atau tambahan referensi kepustakaan bagi yang 

berkepentingan khususnya yang terkait dengan Inovasi Pelayanan Publik 

melalui Aplikasi Sistem Pengaduan, Perizinan Daerah (SIPPDA) di Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Sumatera 

Selatan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Manfaat bagi mahasiswa dari penelitian ini yaitu mahasiswa 

mengerti pentingnya pengetahuan dan teknologi bagi pelaksanaan 

pembangunan di instansi, dapat merumuskan dan memecahkan masalah 
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khususnya terkait Inovasi Pelayanan Publik melalui Aplikasi Sistem 

Pengaduan, Perizinan Daerah (SIPPDA) di Dinas Penanaman Modal 

dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Sumatera Selatan. 

b. Bagi Instansi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam 

pemecahan masalah yang berkaitan dengan Inovasi Pelayanan Publik 

melalui Aplikasi Sistem Pengaduan, Perizinan Daerah (SIPPDA) di 

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi 

Sumatera Selatan. 

c. Bagi Universitas 

Penelitian ini dapat menjadi bahan referensi tambahan untuk 

penelitian lebih lanjut bagi peneliti selanjutnya terkhusus pada jurusan 

Administrasi Publik. 
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