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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Pemerintah memiliki kewajiban pada masyarakat untuk memenuhi  

kebutuhan hak dan kewajiban dasar masyarakat mendapatkan pelayanan. 

Tugas pokok pemerintah seperti yang kita ketahui terdiri dari tiga bagian aspek 

yang merupakan seorang pelayan, pemberdaya, pembangunan. Pelayanan 

publik merujuk pada pemenuhan kebutuhan semua penduduk pada barang, jasa 

atau jasa administrasi sesuai dengan ketentuan hukum yang berlaku (Kharima 

& Arundinasari, 2024). Dengan mengutamakan klien, tujuan melayani adalah 

untuk menyediakan layanan, memenuhi kebutuha, memberikan kepuasan 

kepada klien (Munir et al., 2019). Seiring dengan perkembangan era 

digitalisasi pemerintah dituntut agar dapat memberikan layanan dengan cepat, 

tangap, transparan, berkualitas, mudah untuk diakses melalui pemanfaatan 

teknologi informasi. Oleh karena itu, usaha menyediakan layanan yang 

berkualitas didukung penggunaan teknologi informasi 

Pelayanan Publik menjadi poros utama dalam Reformasi birokrasi, 

yang bertujuan untuk memastikan bahwa layanan publik disediakan secara 

cepat, akurat, dan profesional. Reformasi birokrasi dalam pelayanan publik 

adalah upaya untuk merapikan sistem penyelenggaraan pemerintahan agar 

lebih baik, efektif, dan efisien (Kartika & Sudarmo, 2022). Untuk mencapai 

pengelolaan pemerintahan yang efektif, reformasi birokrasi perlu diterapkan 

dalam pelayanan publik (Nurdin & Anshori, 2022). Aspek pelayanan publik 

terbagi menjadi dua indikator yaitu 1). Survei kepuasaan masyarakat, 2). 
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Indeks pelayanan publik yang menghasilkan indeks kepuasaan masyarakat dan 

pelayanan prima. Pelayanan Publik berfokus pada kepentingan masyarakat 

bertujuan untuk menyelenggarakan layanan yang berkualitas. Pelayanan 

dinilai secara langsung oleh masyarakat oleh karena itu, penerimaan pelayanan 

berkualitas tinggi menunjukkan betapa pentingnya kepuasan masyarakat 

(Nella & Widiyarta, 2024).  Layanan berkualitas diartikan telah memenuhi 

kebutuhan dan hak masyarakat dari berbagai aspek. 

Indonesia mengatur penyelengaraan layanan oleh Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan Publik. Bertujuan menyediakan 

pembatasan wewenang pihak yang terlibat menyelenggarakan layanan, 

memberikan layanan yang layak demi mewujudkan perlindungan. Ruang 

lingkup layanan  meliputi pemberian layanan dan layanan administrasi. Aspek 

mendasar dari pemberian layanan merupakan penerapan kebijakan layanan 

sebagai landasan bagi terselenggaranya layanan tersebut.  

Mengetahui betapa pentingnya pelayanan publik dalam 

penyelenggaraan pemerintahan dan meningkatnya kebutuhan akan layanan 

yang lebih berkualitas, Kementerian PANRB secara aktif berupaya untuk 

mengoptimalkan kualitas pelayanan publik dalam rangka menyadari 

pentingnya pelayanan publik dalam penyelenggaraan pemerintahan dan 

meningkatnya kebutuhan akan layanan yang berkualitas. Kementerian 

melaksanakan program pemantauan evaluasi kinerja penyelenggaraan 

pelayanan publik (PEKPPP) yang diatur dalam Peraturan Menteri PANRB RI 

Nomor 29 Tahun 2022. Tujuan pelaksanaan PEKPPP untuk mengumpulkan 
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informasi yang dapat digunakan dalam menyusun rekomendasi perbaikan 

pelayanan, memperoleh nilai indeks layanan. 

Dinas Sosial adalah organisasi lokal memiliki tujuan utama mencapai 

kesejahteraan sosial, menyediakan layanan pada masyarakat memerlukan 

bantuan dalam kehidupan sehari-hari, serta berupaya meminimalkan masalah 

sosial yang ada di masyarakat (Afiatul Ulumik & Irma Purnamasari, 2023). 

Dinas Sosial Provinsi Sumatera Selatan memberikan layanan kepada 

masyarakat sebanyak 7 layanan diuraikan dalam gambar 1. 

Gambar 1 Layanan Dinas Sosial Provinsi Sumatera Selatan 

 

 

 

 

 

Sumber : https://dinsos.sumselprov.go.id/galeri.foto 

Dinas Sosial menjadi salah satu unit penyelenggara pelayanan publik 

di bidang penyediaan barang dari 34 Provinsi di Indonesia yang terdaftar 

sebagai unit lokus evaluasi (ULE). Kondisi pelayanan publik pada Dinas Sosial 

Provinsi Sumatera Selatan dapat dilihat melalui indeks pelayanan publik dan 

survei kepuasaan masyarakat tahun 2023 sebagai berikut;   

Tabel 1 Nilai Indeks Pelayanan Publik melalui PEKPPP Provinsi Sumatera 

Selatan Tahun 2023 

No. Unit Lokus Evaluasi Kategori Indek Keterangan 

1. RSUD Siti fatimah Az-Zahra  A 4,70 Pelayanan Prima 

2. Dinas Sosial A- 4,1 Sangat Baik 

3. UPTB Samsat Ogan Ilir 1 A- 4,25 Sangat Baik 
 

Sumber : Keputusan Kemenpanrb No 795 Tahun 2023 

https://dinsos.sumselprov.go.id/galeri.foto
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Berdasarkan Keputusan Kementrian PANRB No 795 Tahun 2023 

Tentang Hasil PEKPPP Tahun 2023 Provinsi Sumatera Selatan dengan 3 unit 

lokus evaluasi masing-masing memperoleh indeks pelayanan publik. RSUD 

sebagai penyedia jasa memperoleh indeks 4,70 (pelayanan prima), UPTB 

Samsat sebagai penyedia layanan administratif memperoleh indeks 4,25 

(sangat baik), dan Dinas Sosial sebagai penyedia barang memperoleh indeks 

4,1 (sangat baik), indeks tersebut belum termasuk dalam kategori pelayanan 

prima dengan rentang nilai 4,51 – 5,00 (A+) sehingga untuk menuju range nilai 

tersebut Dinsos ditekankan untuk memenuhi enam aspek penilaian program 

PEKPPP. Hal ini, menunjukan Dinas Sosial menjadi unit lokus evaluasi yang 

indeks pelayanan publik-Nya paling rendah dibandingan 2 unit lokus evaluasi 

lainnya, ditunjukan dengan belum terpenuhinya berbagai aspek seperti; aspek 

fasilitas sarana dan prasaranan yang belum memadai, aspek profesionalisme 

SDM dalam meningkatkan motivasi kerja pegawai perlu ditingkatkan, aspek 

sistem informasi pelayanan publik yang masih belum mendukung operasional 

layanan, aspek konsultasi dan pengaduan yang belum akuntabel, serta 

kurangnya aksesibilitas informasi dan inovasi membuat masyarakat ragu-ragu 

atas kemampuan Dinas Sosial  untuk menyediakan pelayanan yang berkualitas. 

Maka dari itu, dinas sosial harus berupaya mengoptimalkan pelayanan agar 

dapat memenuhi semua aspek dan mencapai pelayanan prima. 
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Tabel 2 Perhitungan Nilai SKM Dinas Sosial Per Triwulan Tahun 2023 

No Survei Kepuasaan 

Masyarakat 

Nilai 

Interval 

Nilai 

Interval 

Konversi 

1. Triwulan I 3,17 79,19 

2. Triwulan II 3,540 88,50 

3. Triwulan III 3,528 88,19 

4. Triwulan IV 3,39 84,75 

 Rekapitulasi 3,407 85,16 

 

    Sumber: Laporan SKM Tahun 2023 

Berdasarkan tabel 2, survei kepuasaan masyarakat yang dihitung per 

tiga bulan (triwullan) dengan nilai interval yang diperoleh dari perhitungan 

jumlah sampel dan 10 unsur pelayanan, kemudian hasil penilaian 

dikonversikan dengan nilai dasar 25 sehingga menghasilkan indeks SKM 

pertriwullan. SKM Dinas Sosial Provinsi Sumatera Selatan  pada triwulan I, II 

dan III menunjukan adanya penurunan yang signifikan pada triwulan IV 

dengan IKM 84,75. Unsur yang belum terpenuhi yaitu unsur sarana dan 

prasarana, waktu pelayanan, dan kompetensi petugas pelaksana. Dalam 

kegiatan reformasi birokrasi, kualitas layanan diukur mengunakan indeks 

kepuasaan masyarakat (IKM) dan indeks pelayanan publik (IPP), dimana 

kedua indeks ini masih tergolong baik tapi belum mencapai kategori pelayanan 

prima dan IPP Dinsos yang paling rendah dibandingkan 2 ULE lainya menjadi 

latar belakang ketertarikan peneliti untuk memilih dinas sosial sebagai lokasi 

penelitian.  
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Dinas sosial masih mengalami berbagai permasalahan yang dilihat dari 

IPP dan IKM terutama pada aspek fasilitas dan infrastruktur yang masih belum 

memadai, aspek profesionalisme SDM, aspek informasi dalam pelayanan 

publik yang belum efektiv, jelas dapat dipertanggungjawabkan,  serta 

kurangnya aksesibilitas bagi masyarakat untuk mengakses informasi dan 

inovasi Dinsos. Tanpa adanya pemantauan yang ketat, unit lokus evaluasi  sulit 

untuk mengenali dan memperbaiki kelemahan dalam operasionalnya untuk 

mengatasi hal ini pelaksanaan  PEKPPP sangat dibutuhkan. Melalui 

pemantauan dan evaluasi yang sistematik, Dinas Sosial Provinsi Sumatera 

Selatan mampu mengidentifikasi bidang yang perlu diperbaiki, merumuskan 

strategi lebih efektif guna mengopimalkan kualitas pelayanan publik hingga 

mencapai pelayanan prima. 

Penelitian Pemantauan Evaluasi Kinerja Penyelengaraan Pelayanan 

Publik  telah banyak dilakukan fokus dan objek penelitian yang berbeda. 

Seperti dalam penelitian ( Annisa & Rosyidatuzzahro 2024; Kharima & 

Arundinasari, 2024; Lorenzia, Rebecca, Priambodo, 2024) merupakan 

penelitian yang berfokus pada pelaksanaan PEKPPP dalam meningkatkan 

pelayanan publik. penelitian terkait program dan upaya peningkatan PEKPPP 

dari (Abellita, 2024; Nella & Widiyarta, 2024). Penelitian yang berfokus pada 

penerapan aspek PEKPPP dengan topik SP4N-LAPOR, Kode etik dan kinerja 

pegawai dalam (Herlina, 2022; Lailiyah, 2023; Risandi et al., 2023; Wulandari, 

2023). Penelitian dengan pokus pada kualitas pelayanan publik melalui 

pelaksanaan PEKPPP masih belum ada peneliti melaksanakan penelitian 



7 
 

 

tersebut. Sehingga, penelitian ini menjadi pembaharuan penelitian dalam 

bidang ilmiah. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis PEKPPP dalam 

mengoptimalkan kualitas layanan pada Dinas Sosial Provinsi Sumatera 

Selatan. Dalam era globalisasi dan tuntutan masyarakat yang meningkat, 

penting bagi lembaga pemerintah khususnya Dinas Sosial untuk memberikan 

layanan yang tidak hanya cepat dan efisien, tetapi juga berkualitas tinggi. 

Peneliti ingin mengidentifikasi sejumlah aspek PEKPPP yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan pelayanan publik. Penting bagi setiap penyelenggara 

layanan untuk memahami peran dan tanggung jawab mereka serta 

berkomitmen untuk meningkatkan kinerja mereka melalui evaluasi kinerja 

yang dilakukan secara berkala. Pengguna layanan juga harus berpartisipasi 

dalam penelitian ini agar Dinas Sosial dapat lebih memahami kebutuhan dan 

ekspektasi masyarakat melalui mengumpulkan saran, feedback dari 

masyarakat, hal ini akan membantu penyelenggara layanan membuat rencana 

pelayanan yang lebih adaptif dan sesuai dengan situasi lokal. Dengan cara ini, 

diharapkan pemerintah dan masyarakat bekerja sama untuk memperbaiki mutu 

pelayanan publik 

Penelitian ini tidak hanya berupaya menganalisis mutu layanan 

diberikan oleh Dinas Sosial Provinsi Sumatera Selatan, tetapi juga 

menawarkan saran kebijakan yang dapat diterapkan oleh pemerintah provinsi 

dalam meningkatkan sistem pelayanan publik dan memberikan masukan 

signifikan mewujudkan pelayanan yang berkualitas tinggi dengan predikat 

pelayanan prima di Dinas Sosial Provinsi Sumatera Selatan serta meningkatkan 
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kesejahteraan masyarakat secara keseluruhan. Merujuk pada penjelasan latar 

belakang dan tidak adanya penelitian yang relevan Kualitas pelayanan publik 

melalui pelaksanaan  PEKPPP. Oleh karena itu, peneliti berminat untuk 

melaksanakan penelitian yang berjudul "Kualitas Pelayanan Publik Di Dinas 

Sosial Provinsi Sumatera Selatan (Studi Pelaksanaan Pemantauan Evaluasi 

Kinerja Penyelenggaraan Pelayanan Publik )". 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kualitas pelayanan publik di Dinas Sosial Provinsi Sumatera 

Selatan dapat dioptimalkan melalui pelaksanaan pemantauan evaluasi 

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik (PEKPPP) ? 

2. Faktor apa saja dalam aspek PEKPPP yang berpengaruh untuk 

mengoptimalkan kualitas pelayanan di Dinas Sosial Provinsi Sumatera 

Selatan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis kualitas pelayanan publik di Dinas Sosial Provinsi 

Sumatera Selatan yang dioptimalkan melalui pelaksanaan pemantauan 

evaluasi kinerja penyelenggaraan pelayanan publik (PEKPPP)  

2. Untuk mengidentifikasi faktor dalam aspek PEKPPP yang berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan di Dinas Sosial Provinsi Sumatera Selatan  

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Praktis, Penelitian ini memberikan masukan konkret tentang 

bagaimana Dinas Sosial dapat memperbaiki dan mengoptimalkan kualitas 

layanannya. Dengan memahami hasil evaluasi PEKPPP, Dinas Sosial 

dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan merumuskan 
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langkah-langkah strategis untuk mencapai predikat pelayanan yang prima. 

Diharapkan dapat meningkatkan kesadaran masyarakat mengenai hak-hak 

mereka dalam menerima pelayanan publik yang berkualitas. Penelitian ini 

juga berfungsi sebagai alat evaluasi untuk menilai efektivitas sistem 

pelayanan yang ada. Dengan analisis mendalam terhadap pelaksanaan 

PEKPPP, instansi pemerintah dapat melakukan pembinaan dan perbaikan 

berkelanjutan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. 

2. Manfaat Teoritis, Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pemahaman 

mengenai konsep dan praktik pelayanan publik, khususnya dalam konteks 

evaluasi kinerja, memberikan wawasan baru mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan publik yang mencakup identifikasi 

indikator-indikator kunci yang harus diperhatikan oleh penyelenggara 

layanan. Dengan demikian, penelitian ini dapat memberikan rekomendasi 

yang berguna bagi pengambil kebijakan di tingkat lokal maupun nasional 

untuk merumuskan strategi yang lebih efektif dalam kualitas pelayanan 

publik. 
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