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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang 

       SDGs (Sustainable Development Goals) merupakan suatu bentuk sasaran, tujuan 

dan indikator pembangunan berkelanjutan yang merupakan penyempurnaan dari MDGs 

(Millenium Development Goals) yang telah dilaksanakan pada periode tahun 2000-2015. 

SDGs dibentuk pada tanggal 25 September 2015 yang bertempat di markas besar PBB 

(Perserikatan Bangsa-Bangsa) memiliki 17 tujuan, 169 target dan 241 indikator sasaran 

global mulai tahun 2016-2030. Berikut ini merupakan 17 tujuan dari SDGs : 

 
Gambar 1. 17 Tujuan SDGs (Sustainable Development Goals) 

Sumber : Artikel Bapennas 

 

Tujuan SDGs (Sustainable Development Goals) yang berkaitan dengan topik 

permasalahan yaitu tujuan ke 16 menguatkan masyarakat yang inklusif dan damai untuk 

pembangunan berkelanjutan, menyediakan akses keadilan untuk semua dan membangun 

kelembagaan yang efektif, akuntabel, dan inklusif di semua tingkatan. Hal ini berarti setiap 

lembaga baik itu lembaga di sektor publik maupun swasta harus efektif, transparan dan 

akuntabel, salah satunya yaitu dalam hal pelayanan pada lembaga sektor publik, pelayanan 
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publik merupakan salah satu pembahasan yang hangat diperbincangkan di kalangan 

masyarakat dan pemerintahan. Untuk meningkatkan pembangunan berkelanjutan 

pelayanan publik juga berpengaruh terhadap wajah pemerintahan Indonesia, menciptakan 

pelayanan publik yang inovatif merupakan salah satu bentuk yang dilakukan dalam 

mencapai pembangunan berkelanjutan. Dengan adanya inovasi pelayanan publik 

diharapkan mampu menjadi pondasi birokrasi yang baik guna mewujudkan pembangunan 

berkelanjutan.  

Suatu organisasi sektor publik tentunya memiliki tujuan yang ingin dicapai oleh 

organisasi, dalam hal ini salah satunya adalah memberikan pelayanan yang baik bagi 

masyarakat, kegiatan pelayanan sangat berpengaruh terhadap pencapaian dan kelancaran 

kepentingan organisasi. Organisasi sektor publik dituntut untuk memberikan pelayanan 

yang prima sesuai dengan Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan 

publik, dimana pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap 

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

disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.   

Seiring dengan perkembangan zaman dan perubahan dinamika kehidupan 

masyarakat saat ini sehingga menuntut adanya perubahan-perubahan pada segala bidang 

seperti pada bidang pemerintahan, dimana untuk mencapai suatu pemerintahan yang baik 

berlandaskan kepuasan masyarakat, pemerintah terus mengedepankan konsep pelayanan 

publik yang dinilai menjadi langkah yang tepat untuk mencapai good governance. 

Perkembangan ilmu pengetahuan yang semakin pesat menyebabkan semakin canggihnya 

teknologi yang digunakan oleh manusia saat ini, penggunaan teknologi informasi dewasa 

ini digunakan dalam berbagai aspek kehidupan salah satunya aspek pemerintahan. 

Pemanfaatan teknologi informasi dalam penyelenggaraan pemerintahan merupakan salah 
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satu fenomena penting pada abad ini, pemanfaatan teknologi informasi yang dinilai mampu 

mengubah ‘wajah’ pelayanan pemerintah kepada masyarakat. Perkembangan teknologi 

informasi tersebut diterapkan sebagai bentuk penyelenggaraan pemerintahan dalam rangka 

mewujudkan good governance. Salah satu bentuk penyelenggaraan pemerintahan guna 

mewujudkan good governance yaitu dengan penggunaan sistem manajemen berbasis 

teknologi atau yang biasa disebut dengan e-goverment. 

E-Goverment adalah bentuk inovasi penggunaan pelayanan berbasis teknologi 

informasi yang dapat meningkatkan mutu pelayanan publik di era sekarang yang 

menginginkan proses pelayanan berjalan efektif dan efisien. E-goverment bertujuan untuk 

meningkatkan efektivitas, efisiensi, transparansi dan akuntabilitas penyelenggaraan 

pelayanan pemerintahan yang bermaksud untuk membangun kepercayaan masyarakat 

terhadap citra birokrasi pemerintahan di Indonesia. Kehadiran e-goverment dalam bidang 

instansi publik mulai diperkenalkan pada abad 20 tepatnya pada akhir dekade 1990-an. 

Teknologi informasi di implementasikan pada instansi pemerintahan dimulai pada tahun 

2001 yang menyatakan bahwa aparat pemerintah harus menggunakan teknologi telematika 

untuk mendukung terwujudnya good governance dan mempercepat demokrasi.  Kebijakan 

dan Strategi Nasional Pengembangan e-goverment yang merupakan bukti nyata pemerintah 

Indonesia dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui e-goverment.  

Penerapan e-goverment hingga saat ini banyak digunakan oleh pemerintah daerah 

sebagaimana dijelaskan dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang 

Pemerintahan Daerah Pasal 386 mengamanatkan bahwa dalam merumuskan kebijakan 

inovasi pemerintahan daerah dilakukan dengan mengacu pada prinsip efisiensi, efektivitas, 

perbaikan kualitas pelayanan, tidak menimbulkan konflik kepentingan, berorientasi kepada 

kepentingan umum, dilakukan secara terbuka, memenuhi nilai-nilai kepatutan, dan dapat 

dipertanggungjawabkan hasilnya serta tidak untuk kepentingan diri sendiri. Dengan adanya 



4 
 

 

inovasi pelayanan publik secara elektronik ini bertujuan untuk memudahkan masyarakat 

dalam mendapatkan pelayanan tanpa harus datang ke kantor pelayanan namun permohonan 

pelayanan dapat dilakukan secara online, dengan penerapan e-goverment diharapkan 

masyarakat akan lebih menghemat waktu dan biaya. Kabupaten/Kota di Provinsi Sumatera 

Selatan yang sudah menerapkan konsep e-goverment yaitu sebanyak 15 Kabupaten/Kota. 

Kota Prabumulih yang terletak di Provinsi Sumatera Selatan telah menerapkan 

inovasi kebijakan pada pelayanan publiknya. Kota Prabumulih telah menerapkan inovasi 

pelayanan publik berbasis e-goverment yaitu aplikasi Prabuku Smart City yang merupakan 

aplikasi pelayanan dan pengaduan masyarakat, swasta maupun pemerintah. Program yang 

digagas oleh Pemerintah Kota Prabumulih ini merupakan program berbasis sarana 

teknologi informasi dan komunikasi, yang merupakan hasil kerjasama antara Dinas 

Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) dengan Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil (Disdukcapil) setempat. Aplikasi yang telah dirilis sejak 30 Januari 2020 ini 

merupakan sebuah inovasi dan langkah besar bagi pemerintah dalam menciptakan 

pemerintahan yang inovatif dan sejahtera bagi Kota Prabumulih. Hal ini sesuai dengan 

Peraturan Daerah No. 1 Tahun 2019 Tentang Rencana Pembangunan Jangka Menengah 

Kota Prabumulih tahun 2018-2023 yang menjabarkan visi dan misi Kepala Daerah ke 

dalam bentuk strategi, kebijakan, program dan kegiatan. Sebagai kota dengan julukan 

“seinggok sepemunyian”, Kota Prabumulih memiliki visi “Mewujudkan Kota Prabumulih 

sebagai kota yang Prima dan Berkualitas” (prestasi, religius, inovatif, mandiri dan aman). 

Visi tersebut sejalan dengan peluncuran aplikasi Prabuku Smart City di kota Prabumulih 

dengan menerapkan konsep 6 fondasi, yaitu smart governance, smart society, smart living, 

smart economy, smart environment, dan smart branding. 

Sejalan dengan adanya aplikasi yang membantu pelayanan seperti aplikasi Prabuku 

Smart City, pelayanan publik baik pelayanan pemerintah, swasta dan masyarakat sudah 
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bisa dilakukan secara online melalui aplikasi Prabuku Smart City. Adanya aplikasi ini 

diharapkan mampu memberikan pelayanan yang efektif, efisien, transparan dan akuntabel, 

serta memangkas tindakan KKN (Kolusi, Korupsi dan Nepotisme) di kalangan birokrasi 

pemerintahan. Aplikasi Prabuku Smart City terdapat berbagai fitur pelayanan mulai dari e-

budgeting, pendaftaran pengurusan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), 

akta kelahiran, Kartu Identitas Anak (KIA), akta kematian, perpindahan keluar dan 

kedatangan hingga pengaduan pelayanan publik di Kota Prabumulih. Aplikasi Prabuku 

Smart City memiliki tiga jenis layanan yaitu : Layanan Pemerintah, Layanan Swasta dan 

Layanan Masyarakat. Pada layanan pemerintahan aplikasi ini sudah diterapkan pada 

Kesektariatan Walikota, Lembaga, Badan, Bagian, OPD, Kecamatan, Data Center, Desa, 

Kelurahan, RSUD dan Puskesmas, serta BUMD di seluruh Kota Prabumulih. Pada layanan 

masyarakat aplikasi ini menyajikan pelayanan berupa pembuatan surat menyurat 

administrasi kependudukan, layanan home care, pengaduan, layanan darurat, layanan 

kepolisian, layanan damkar, layanan informasi potensi daerah, cek status layanan, cek resi, 

CCTV dan layanan berita terkini Kota Prabumulih. Pada layanan swasta aplikasi ini 

menyajikan pelayanan Gas Kota, Linkaja, Nujek, Lasismu, VeryDS.  
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Gambar 2. Menu Aplikasi Layanan Berbasis Online Prabuku Smart City 

Sumber : Play Store (diunduh pada Desember 2021) 

 

Pada gambar 2 diatas dapat dilihat menu dari aplikasi prabuku smart city yang 

terdapat 3 bagian menu dan isinya, yang pertama menu layanan pemerintah, layanan 

masyarakat, dan layanan swasta. Dengan adanya aplikasi pelayanan berbasis online dengan 

memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi melalui aplikasi Prabuku Smart City 

diharapkan mampu mencapai kinerja pemerintahan yang baik dalam hal pelayanan publik 

sesuai dengan visi yang telah dibuat. Dilansir dari Sumateranews.co.id Kepala Disdukcapil 

Pemkot Prabumulih Haryadi SH MM, menegaskan bahwa aplikasi ini tersedia versi 

Android dimana masyarakat Kota Prabumulih bisa langsung download aplikasi ini melalui 

Google Playstore. 

 
Gambar 3. Jumlah Penduduk Kota Prabumulih Pada Setiap Kecamatan  

Sumber : Katalog Badan Pusat Statistik Tahun 2021 
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Saat ini, aplikasi Prabuku Smart City dapat diunduh dari Play Store dan dapat 

digunakan pada Januari 2021, karena layanan tersebut akan diluncurkan mulai awal tahun. 

Namun, tidak semua warga Kota Prabumulih mengetahui dan berkontribusi terhadap 

program yang digagas pemerintah setempat. Dilansir dari katalog resmi tahunan Badan 

Pusat Statistik Tahun 2021, jumlah penduduk Kota Prabumulih terdapat 200.082 jiwa dari 

seluruh total enam kecamatan yang ada di Kota Prabumulih. Menariknya, aplikasi Prabuku 

Smart City sendiri baru diunduh hanya sekitar 1000 lebih pengguna masyarakat Kota 

Prabumulih.  

 
Gambar 4. Total Unduhan Aplikasi Prabuku Smart City 

Sumber : Play Store (diakses pada 5 Maret 2022) 

 

Data tersebut menunjukkan minimnya pengguna aplikasi Prabuku Smart 

City oleh masyarakat dan sangat tidak sebanding dengan jumlah penduduk Kota 

Prabumulih. Aplikasi Prabuku Smart City sudah diterapkan di berbagai instansi, lembaga 

dan badan pelayanan publik termasuk pada layanan di Kelurahan. Melihat dari data diatas 

dimana masih minimnya masyarakat Kota Prabumulih yang mengunduh aplikasi Prabuku 

Smart City dimana hanya ada 1000+ pengguna yang mengunduh aplikasi tersebut, 

berbanding terbalik dengan jumlah masyarakat Kota Prabumulih yang mencapai 200.082 

jiwa.  
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Kelurahan Mangga Besar adalah salah satu Kelurahan yang terletak pada 

Kecamatan Prabumulih Utara sudah menerapkan penggunaan aplikasi Prabuku Smart City 

ini dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat Kelurahan. Namun, dalam 

penerapannya tidak berjalan sesuai yang diharapkan warga Kelurahan Mangga Besar 

masih banyak yang belum mengetahui adanya aplikasi Prabuku Smart City ini yang dapat 

memudahkan mereka melakukan permohonan layanan publik. Tidak hanya itu warga 

Kelurahan Mangga Besar juga masih banyak yang melakukan permohonan layanan secara 

manual meskipun sudah mengetahui adanya aplikasi Prabuku Smart City. 

Tabel 1. Rekapitulasi Warga Kelurahan Mangga Besar yang belum mengetahui 

adanya aplikasi pelayanan berbasis online Prabuku Smart City 

No. Umur Pekerjaan 
Jumlah Warga Yang Belum Mengetahui 

Aplikasi Prabuku Smart City 

1. 19 Tahun Mahasiswa 1 Orang 

2. 20 Tahun Mahasiswa 3 Orang 

3. 21 Tahun Mahasiswa 5 Orang 

4. 23 Tahun Pegawai 1 Orang 

5. 25 Tahun Karyawan Swasta 1 Orang 

6. 30 Tahun Karyawan Swasta 1 Orang 

7. 54 Tahun Ibu Rumah Tangga 1 Orang 

8. 56 Tahun Swasta 1 Orang 

Total 14 Orang 

Sumber : Diolah oleh penulis saat melakukan observasi. 

 

Tabel 2. Rekapitulasi Warga Kelurahan Mangga Besar yang sudah mengetahui 

adanya aplikasi pelayanan berbasis online Prabuku Smart City 

No. Umur Pekerjaan 
Jumlah Warga Yang Sudah Mengetahui 

Adanya Aplikasi Prabuku Smart City 

1. 21 Tahun Mahasiswa 1 Orang 

2. 31 Tahun Guru 1 Orang 

3. 55 Tahun Karyawan Swasta 2 Orang 

Total 4 Orang 

Sumber : Diolah oleh penulis saat melakukan observasi. 

 

Dilihat dari data diatas dimana berdasarkan penjelasan sebelumnya bahwa 

minimnya masyarakat Kota Prabumulih yang mengunduh aplikasi Prabuku Smart City 

berbanding terbalik dengan jumlah masyarakat Kota Prabumulih. Penulis melakukan 

observasi terkait seberapa banyak warga yang sudah mengetahui dan yang belum 
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mengetahui adanya aplikasi Prabuku Smart City khususnya pada warga Kelurahan Mangga 

Besar yang sudah menerapkan aplikasi tersebut dalam melakukan proses pelayanan publik. 

Tabel 1 dan 2 menunjukan bahwa berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh penulis 

pada 20 orang warga Kelurahan Mangga Besar Kota Prabumulih 14 dari 20 warga 

Kelurahan Mangga Besar masih belum mengetahui adanya aplikasi pelayanan berbasis 

online Prabuku Smart City.  

      
Gambar 5. Menu Layanan Pada Kelurahan 

Sumber : Playstore (diakses pada 16 Juli 2022) 

 

Pada gambar 5 di atas merupakan menu layanan di Kelurahan dimana pemohon 

pelayanan di Kelurahan bisa langsung melakukan pelayanan melalui aplikasi Prabuku 

Smart City. Seperti yang ada pada gambar 5 di atas Kelurahan menerima pelayanan 

Kependudukan, Pelayanan Kasi Trantibum, Pelayanan Kasi Pemmas dan Kessos, 

Pelayanan Kasi Pemerintahan, Pelayanan Surat Umum, Pelayanan Sekretariat dan 

Pelayanan ahli waris. Jadi, bagi warga Kelurahan yang ingin melakukan pelayanan secara 

online bisa langsung melalui aplikasi tersebut. Tetapi dalam pelaksanaannya di Kelurahan 

pada kasus ini di Kelurahan Mangga Besar masih terdapat beberapa fenomena yang perlu 

dikaji lebih dalam seperti yang sudah dijelaskan di awal.  
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Berdasarkan narasi diatas menunjukan bahwa adanya konsep pelayanan publik 

berbasis online tidak selalu berjalan mulus, berbagai faktor dapat menjadi penghambat 

perubahan pelayanan, membutuhkan waktu dan penyesuaian terhadap perubahan yang 

terjadi dan membutuhkan pengarahan dan sosialiasi yang tepat untuk mencapai perubahan 

dalam menerapkan konsep baru. Dalam tinjauan Administrasi Publik konsep pelayanan 

berbasis online merupakan salah satu langkah yang tepat untuk mencapai pemerintahan 

yang baik atau good governance karena sejatinya pelayanan publik merupakan jantung dari 

pada pemerintahan, pelayanan yang baik dapat meningkatkan citra birokrasi di kalangan 

masyarakat sebaliknya pelayanan yang buruk dapat menurunkan citra birokrasi di kalangan 

masyarakat.  

Beberapa penelitian yang membahas terkait pelayanan berbasis online sudah 

banyak dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya. Namun, ditemukan perbedaan antara 

penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini, perbedaan tersebut dilihat dari berbagai 

aspek yang berbeda yaitu berdasarkan fokus penelitian, teori yang digunakan, metode 

penelitian, dan lokasi penelitian. Namun, ada juga penelitian yang menggunakan teori yang 

sama, metode penelitian yang sama tetapi di lokasi yang berbeda. Beberapa penelitian 

terdahulu dengan topik pelayanan berbasis online atau aplikasi fokus dan kajian cukup 

bervariasi. Penelitian Melinda, Syamsurizaldi, Kabullah (2020) fokusnya dan metode 

penelitiannya pada keuntungan dan kendala dalam penerapan pelayanan berbasis online, 

dengan teori inovasi pelayanan publik dengan menggunakan metode penelitian kualitatif di 

Padang Panjang; implementasi dan faktor yang mempengaruhi pelayanan administrasi 

kependudukan berbasis online, dengan teori implementasi kebijakan dan metode deskriptif 

kualitatif di Kabupaten Rembang (Naqibah, Cikusin, Abidin, 2021); kepuasan masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pada pelayanan administrasi kependudukan 

berbasis online, dengan teori kualitas pelayanan dan metode deskriptif kualitatif di 
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Kelurahan Semampir (Susanto, Kristiawan, Pramono, 2021); faktor pendukung dan faktor 

penghambat pelayanan administrasi kependudukan berbasis online dengan teori 

standarisasi pelayanan publik dan metode kualitatif di Kota Malang (Pebriani, Rohman, 

2019); faktor yang mempengaruhi dan upaya meningkatkan efektivitas pelayanan 

administrasi kependudukan berbasis online, dengan teori efektivitas dan metode deskriptif 

kualitatif di Kabupaten Tanah Datar (Japami, Eriyanti, 2019); Kelebihan dan kekurangan 

pelayanan administrasi kependudukan berbasis online, dengan teori inovasi pelayanan 

pubik, dan metode deskriptif kualitatif di Kabupaten Pati (Soraya, 2019); Efektivitas dan 

hambatan dalam pelaksanaan pelayanan administrasi kependudukan berbasis online, 

dengan teori efektivitas dan metode pendekatan yuridis di Kota Magelang (Chrismonita, 

Sintha Dewi, Suahrso dan Budiharto, 2020); Penerapan, faktor yang mempengaruhi dan 

sumber daya dalam pelaksanaan pelayanan administrasi kependudukan berbasis online, 

dengan teori tipologi inovasi dan metode deskriptif kualitatif di Kabupaten Kendal 

(Rahmawati, Fatchuriza, 2021); Penerapan penggunaan aplikasi berbasis online dalam 

pelayanan administrasi kependudukan, dengan teori faktor-faktor keberhasilan inovasi dan 

metode deskriptif kualitatif di Kabupaten Jombang (Yulianita, Pradana, 2021); Analisis 

Sumber daya, dana, sarana prasarana, jumlah mutu pelayanan, batas waktu pelayanan, dan 

tata cara pelayanan administrasi kependudukan berbasis online aplikasi, dengan teori 

efektivitas dan metode deskriptif kualitatif di Kabupaten Sidoarjo (Enitasari, Hertati, 

2019).  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah studi terkait dengan analisis pelaksanaan 

pelayanan berbasis online. Dari referensi literatur yang sudah ditelaah oleh penulis dalam 

penelitian terdahulu, penelitian yang fokusnya terhadap analisis pelaksanaan pelayanan 

berbasis online masih sedikit yang mengelaborasikan analisis pelaksanaan pelayanan 

berbasis online menggunakan teori E-Goverment dari Indrajit.. Padahal teori E-
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Government relevan untuk menjawab permasalahan yang berkaitan dengan adanya suatu 

konsep pembaharuan dalam hal pelayanan publik yaitu dengan pelayanan berbasis online 

seperti untuk menjawab fenomena permasalahan di Kelurahan Mangga Besar Kota 

Prabumulih yang sudah dijelaskan diawal. Selain itu, belum ada yang melakukan 

penelitian pelayanan berbasis online melalui aplikasi Prabuku Smart City di Kota 

Prabumulih terkhusus pada warga Kelurahan Mangga Besar. Berdasarkan narasi di atas 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian berdasarkan fenomena yang ada yaitu Analisis 

Pelaksanaan Pelayanan Berbasis Online melalui Aplikasi Prabuku Smart City di Kota 

Prabumulih.   
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B.  Rumusan Masalah  

Bagaimana pelaksanaan pelayanan melalui aplikasi Prabuku Smart City di Kota 

Prabumulih ? 

C. Tujuan Penelitian  

Menganalisis pelaksanaan pelayanan melalui aplikasi Prabuku Smart City di Kota 

Prabumulih. 

D.  Manfaat Penelitian  

       Hasil dari penelitian penulis mengharapkan dapat memberikan manfaat dan 

kegunaan sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

       Secara teoritis diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran berupa karya 

ilmiah khususnya untuk mahasiswa jurusan Ilmu Administrasi Publik, konsentrasi 

manajemen. Sumbangan pemikiran yang dimaksud ialah sebagai bahan referensi yang 

memudahkan peneliti untuk melakukan penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

       Secara praktis diharapkan dapat menyumbangan pemikiran terhadap pemecahan 

masalah yang berkaitan dengan pelaksanaan pelayanan berbasis online bagi pemerintah, 

masyarakat dan mahasiswa.  
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