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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Perkembangan zaman menyebabkan perubahan yang signifikan. Mulai dari 

teknologi, pendidikan, gaya berpikir manusia, gaya hidup, fashion, dan tak lain juga 

pada pelayanan publik. Selain itu, perkembangan zaman ini membuat manusia 

meningkatkan kebutuhannya akan jasa dan pelayanan. Pemerintahan Indonesia selalu 

ingin mengupayakan yang terbaik bagi masyarakat. Hal tersebut dapat terjadi melalui 

pelayanan publik.  Di dalam Undang-undang No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan 

publik dijelaskan bahwa pelayanan publik adalah semua kegiatan baik dalam 

pengaturan, pembinaan, penyediaan fasilitas, jasa, dan lainnya yang dilaksanakan 

dengan berpedoman pada perundang-undangan yang berlaku.  

 Negara Kesatuan Republik Indonesia (NKRI) terbagi atas banyak provinsi 

dan terbagi lagi atas kota dan kabupaten. Setiap daerah memiliki hak dan kewajiban 

untuk memberikan dan menerima pelayanan yang baik dari pemerintah. Masyarakat 

menganggap bahwa pelayanan publik merupakan hak mereka dalam memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam mencapai kesejahteraan. Pelayanan publik yang 

memiliki tujuan untuk mensejahterakan masyarakat dituntut harus terus mengikuti 

kemajuan teknologi yang ada. Pemerintah sebagai service provider (penyedia jasa) 

dituntut bertanggung jawab akan pemberian pelayanan yang semakin berkualitas. 

Hal ini tentunya agar terciptanya kemudahan dalam pelayanan publik itu sendiri. 

Pelayanan publik itu sendiri merupakan pemenuhan keinginan serta kebutuhan 

publik oleh aparatur negara dan negara dibentuk oleh publik agar tercipta 

peningkatan kesejahteraan masyarakat (Suhartoyo, 2019). 
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 Organisasi publik memiliki tugas peningkatkan pelayanan secara profesional 

di bagiannya masing-masing. Perkembangan teknologi serta kecepatan dalam 

penyebaran informasi dapat mendorong setiap organisasi publik untuk menghasilkan 

produk yang dapat memenuhi kebutuhan penggunanya (masyarakat). Dalam 

menjalankan pelayanan yang baik menurut Jati (2011) dalam Elkesaki dkk (2021) 

tentunya setiap lembaga harus berkembang seiring perkembangan zaman, maka dari 

itu dibutuhkan suatu inovasi. Menurut Demanpour (2008) dalam Elkesaki dkk (2021) 

pelayanan inovasi bisa berupa produk atau jasa terbaru, teknologi terbaru, teknologi 

proses produksi baru, sistem struktur serta administrasi atau rencana terbaru bagi 

anggota organisasi. Inovasi pelayanan harus memberikan dampak tertentu bagi 

masyarakat. Semakin organisasi publik itu dibutuhkan dalam pemenuhan kebutuhan 

masyarakat maka organisasi publik tersebut harus semakin banyak menciptakan atau 

meluncurkan inovasi-inovasi yang memudahkan masyarakat dalam menjalankan 

pelayanan publik. 

 Inovasi merupakan bentuk modernisasi pemerintahan dalam memenuhi 

tantangan sosial baru. Oleh karena itu, inovasi dianggap sangat penting dalam sektor 

publik sehingga setiap instansi pemerintahan berlomba-lomba untuk meciptakan 

inovasi baru dalam menciptakan pelayanan yang lebih efektif dan efisien dengan 

memanfaatkan sumder daya yang ada. Selain itu, tujuan pemerintah sendiri 

melakukan berbagai inovasi yaitu untuk mengatur hubungan antar pemerintah dan 

masyarakat. Semakin baik pelayanan yang diberikan maka kepercayaan masyarakat 

dengan pemerintah akan membaik pula. Dengan adanya inovasi pada sektor publik 

dapat menciptakan kemudahan bagi masyarakat dan menampilkan gagasan ataupun 
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ide-ide baru dari pelayanan publik yang semakin efektif, efisien, transparan, 

akuntabel, serta responsive. 

 Selain itu juga, inovasi yang baik atau memberikan manfaat serta 

menguntungkan bagi penggunanya maka akan mempengaruhi kepuasan dari 

peengguna. Jika kepuasan pengguna terpenuhi maka akan timbul loyalitas atau 

kesetiaan pengguna terhadap organisasi. Seperti menurut  Permatasari dkk. (2022) 

bahwa suatu inovasi mempunyai pengaruh positif terhadap dan signifikan terhadap 

loyalitas atau kesetiaan pengguna melalui kepuasan yang dirasakan oleh pengguna. 

 Pelayanan publik dan inovasi pelayanan publik sangat erat kaitannya. 

Pelayanan publik harus terus mengembangkan pelayanan yang diberikan melalui 

inovasi. Inovasi yang baik akan memberikan respon positif terhadap pelayanan 

publik yang berinovasi. Mengingat bahwa inovasi sektor publik sangat erat kaitannya 

dalam penignkatan kinerja pelayanan. Seperti menurut West (2000) (dalam Buulolo, 

2018) menyebutkan bahwa terdapat hubungan yang erat dan konsisten antara tahap 

inovasi dengan kinerja usaha. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik sebuah 

inovasi maka akan mempengaruhi kinerja dari pelayanan yang diberikan.  

 Namun pada kenyataannya pelayanan publik di Indonesia masih ada yang 

belum melakukan pengembangan inovasi untuk meningkatkan kinerja pelayanan. 

Seperti menurut Yusharto Huntoyungo yang merupakan Kepala Badan Strategi 

Kebijakan Dalam Negeri (BSKDN) Kementerian Dalam Negeri (Kemendagri) 

menjelaskan bahwa daerah berpredikat inovatif pada sebelumnya sebanyak 316  

Pemda sedangkan sekarang sebanyak 365 Pemda. Sedangkan berpredikat kurang 

inovatif pada sebelumnya yaitu 166 Pemda dan sekarang  sebanyak 101 Pemda 
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(Kementerian Dalam Negeri, 2022). Hal ini memang mengalami peningkat, namun 

terlihat jika masih cukup banyak pemda yang belum melakukan inovasi. Banyak 

pelayanan publik yang hanya monoton dalam melakukan pelayanan publiknya tanpa 

ada perkembangan. 

 Keseimbangan antara pelayanan publik dan inovasinya sangat perlu 

ditingkatkan baik itu dari pemerintah daerah, pemerintah pusat, Badan Usaha Milik 

Daerah (BUMD), serta Badan Usaha Milik Negara (BUMN). Keunggulan inovasi 

sektor publik ini yaitu mendorong pemerintah untuk mengimplementasikan suatu 

kebijakan untuk layanan publik yang lebih baik. Indonesia juga berkomitmen untuk 

mendukung inovasi pelayanan publik melalui kerangka regulasi nasional. Peraturan 

Pemerintah Nomor 38 Tahun 2017 tentang Inovasi Daerah mengatur bagaimana 

Pemerintah Daerah (Pemda) melakukan inovasi. Kebijakan tersebut juga meliputi 

inovasi  penataan pemerintah dan penyelenggaraan pelayanan publik (Pratama, 

2019).  

 Untuk memacu adanya inovasi di organisasi publik pada setiap daerah 

diperlukan penghargaan yang dapat ditempu dengan cara berkompetisi antar 

organisasi publik. Kementerian Pendayaagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia telah menyelenggarakan Kompetisi Inovasi Pelayanan 

Publik (KIPP) sejak tahun 2014. Pemenang dari kompetisi ini juga akan bersaing 

dengan organisasi di dunia pada United Nations Public Service Awards (UNSPA) 

yang merupakan penghargaan internasional yang paling terhormat, bermartabat, dan 

bergengsi pada pelayanan publik yang diselenggarakan PBB. Pengikut dari 

kompetisi ini setiap tahunnya terus bertambah. Semua pengajuan dievaluasi melalui 

penilaian online yang menghasilkan 99 teratas.  
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 Selain diberikan kesempatan untuk bersaing dengan pelayanan publik di 

seluruh dunia, KIPP ini memberikan beberapa manfaat lainnya seperti sebagai 

berikut : 

1. Menjaring, mendokumentasikan, mendiseminasikan, dan mempromosikan 

inovasi yang mengikuti KIPP agar tercipta pelayanan publik yang berkualitas. 

2. Wadah pertukaran pengalaman dan pembelajaran untuk pengembangan 

Sistem Jaringan Inovasi Pelayanan Publik (JIPP) Nasional. 

3. Mendapatkan apresiasi dan penghargaan bagi penyelenggara pelayanan 

publik yang inovasinya terpilih sebagai Top Inovasi Pelayanan Publik. 

4. Memberikan motivasi kepada pelayanan publik lainnya untuk terus 

meningkatkan layanan publik melalui inovasi serta profesionalisme dalam 

memberikan pelayanan publik. 

5. Meningkatkan citra penyelenggara pelayanan publik. 

6. Mendorong keberlanjutan dan kelangsungan inovasi pelayanan publik agar 

terus berkembang (Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi, 2021b). 

 Antusias instansi pemerintah baik lembaga pemerintah pusat, pemerintah 

daerah, BUMN dan BUMD dalam mengikuti kompetisi ini lumayan tinggi dilihat 

dari adanya kenaikan peserta setiap tahunnya, meskipun sempat menurun pada tahun 

2018 dan 2019. Untuk tiga tahun terakhir yaitu 2020, 2021, dan 20222 antusias 

meningkat lagi melebihi rekor tertinggi pada tahun 2017. Hal ini bisa tercipta 

dikarenakan banyaknya permasalahan yang di hadapi Indonesia saat menghadapi 

Pandemi Covid-19 sehingga pemerintah beramai-ramai menciptakan inovasi yang 

dapat memulihkan keadaan baik dalam bidang ekonomi, kesehatan, pendidikan, dan 
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masih banyak lagi. Dalam konteks Covid-19, inovasi sektor publik adalah berbagai 

bentuk penyediaan barang dan jasa publik dengan menggunakan metode baru untuk 

memperoleh hasil yang sama dengan layanan dalam keadaan normal atau bahkan 

lebih baik (Prabujaya & Santoso, 2021). Peminat dalam kompetisi ini dapat dilihat 

pada grafik 1 di bawah ini : 

Grafik 1. Jumlah Pendaftar Kompetisi Inovasi Pelayanan Publik (KIPP) 2014-2022 

 

Sumber : diolah oleh penulis, 2023 

 Kompetisi Inovasi Pelayanan Publik (KIPP) ini menunjukan pentingnya 

kesadaran pemerintah untuk membuat organisasi publik terus berinovasi. Pemerintah 

memberikan dorongan kepada organisasi publik untuk berkembang dan maju dengan 

memberikan penghargaan dengan menerbitkan Peraturan Menteri PANRB No. 30 

Tahun 2014 tentang pedoman inovasi pelayanan publik dan seiring berkembangnya 

waktu maka terciptalah dasar hukum yang terbaru yaitu Peraturan Menteri PANRB 

Republik Indonesia No. 7 Tahun 2021 tentang Kompetisi Inovasi Pelayanan Publik 

di Lingkungan Kementerian/Lembaga, Pemerintah Daerah, Badan Usaha Milik 
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Negara (BUMN), serta Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) sebagai dasar 

pelaksanaan KIPP setiap tahunnya. Dengan adanya dorongan ini tentunya akan 

memberikan dampak yang sangat besar bagi masyarakat dan juga negara. Selain 

KIPP ada juga kompetisi Innovative Governmen Award (IGA) yang diselenggarakan 

oleh Kementerian Dalam Negeri (Kemendagri). Penghargaan yang diberikan 

merupakan bentuk penilaian dan apresiasi pemerintah pusat terhadap semangat dan 

keberhasilan pemerintah daerah dalam menyelenggarakan pelayanan publik atau 

organisasi publik daerah dengan cara yang inovatif. 

 Namun, masih kurangnya pengetahuan tentang inovasi pelayanan publik di 

Indonesia secara komprehensif, seperti siapa pencetusnya, bagaimana inovasi 

tersebut berlangsung, dan hal-hal detail yang bisa diketahui baik bagi pemerintah 

maupun masyarakat. Hal ini bisa juga dianggap sebagai kurangnya literatur terkait 

dengan topik-topik di atas. Hal tersebut dikarenakan banyaknya penelitian yang 

hanya memusatkan penelitiaannya pada analisis satu kebijakan tertentu pada lokasi 

tertentu. Tak hanya itu untuk penelitian yang melibatkan inovasi dalam sektor publik 

itu masih sangat minim di Indonesia apalagi yang membahas TOP Pelayanan Publik 

di Indonesia yang diselenggarakan oleh Kementerian PANRB. Selain itu, masih 

kurangnya penjelasan yang dapat dipercaya terutama yang belum diakui oleh 

Kementrian Pendayaguaan Aparatur Negara.  

 Oleh karena itu, dapat dikatakan belum adanya analisis komprehensif tentang 

pelayanan publik di Indonesia terkhususnya untuk tiga tahun terakhir yaitu 2020-

2022. Pembahasan tersebut dapat dijadikan alat bantu bagi negara baik pemerintah 

yaitu dalam pengambilan langkah lanjutan untuk inovasi yang ada dan masyarakat 

untuk segi pengetahuan. Oleh karena adanya kesenjangan dalam penelitian 
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mendorong peneliti untuk melakukan analisis lebih lanjut terhadap inovasi pelayanan 

publik di Indonesia dengan melihat TOP 99 Inovasi Pelayanan Publik Indonesia 

2020-2022 dari website Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi sebagai bentuk pembaharuan dan memperkaya wawasan dalam 

sebuah penelitian. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis akan membahas 

permasalahan sebagai berikut: “Bagaimana Karakteristik TOP Inovasi Pelayanan 

Publik Di Indonesia Tahun 2020-2022” 

1.3 Tujuan 

 Berdasarkan latar belakang dari rumusan masalah yang ada di atas, maka 

tujuan dari penelitian ini Untuk Mengetahui dan Menganalisis Karakteristik TOP 

Inovasi Pelayanan Publik Di Indonesia 2020-2022. 

1.4 Manfaat 

 Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman dan pengetahuan 

bagi penulis dan peneliti selanjutnya serta menjadi referensi pembelajaran bagi para 

mahasiswa jurusan Ilmu Administrasi Publik tentang gambaran inovasi pelayanan 

publik di Indonesia yang diharapkan dapat memperkaya pengetahuan yang 

didapatkan. 

2. Manfaat Praktis 
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 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran terhadap seluruh 

masyarakat dan pemerintah tentang  inovasi-inovasi yang sudah dilaksanakan dan 

sebagai pengetahuan dan fakta dasar dalam merancang suatu kebijakan untuk 

mengambil langkah lanjutan bagi pemerintah.  
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