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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

 Hampir semua layanan yang dulunya hanya tersedia secara langsung kini 

dapat dilakukan secara online berkat kemajuan teknologi internet (Deny & Andry, 

2018). Interaksi manusia sekarang dimungkinkan untuk dilaksanakan dimana saja 

dan kapan saja berkat revolusi teknologi generasi keempat (Khasali, 2017). 

Perkembangan teknologi digital berbasis internet cenderung berubah secara cepat, 

luas, metodis, dan jauh dari sebelumnya (Wawan Sobari, 2020). Kemajuan teknologi 

modern memiliki potensi untuk meningkatkan banyak aspek kehidupan sehari-hari, 

termasuk hak asasi manusia. Banyak orang mulai melakukan pekerjaan mereka, 

belajar, dan bersosialisasi secara online daripada secara nyata. 

 E-Government adalah penggunaan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) 

untuk meningkatkan penyampaian layanan kepada warga Negara dan antar institusi 

untuk mencapai pemerintahan yang lebih baik (Yogiswara et al., 2014). Hal ini 

dipandang sebagai reformasi organisasi yang memerlukan perubahan administrasi 

publik untuk meningkatkan proses demokrasi dan pelayanan publik. Dengan 

menggunakan kemampuan TIK, khususnya internet, e-government mengubah 

penyampaian layanan pemerintah dari konvensional berbasis kertas menjadi lebih 

efektif dan efisien. Penggunaan TIK meningkatkan layanan pemerintah melalui 

platform digital dan memperluas akses publik terhadap informasi.  

 Teknologi informasi dan komunikasi (TIK) memiliki dampak yang signifikan 

terhadap pertumbuhan bangsa dan masyarakat, terutama sebagai pendorong untuk 

inovasi, efisiensi dan efektivitas di semua sektor (Tjoa & Tjoa, 2016). Sebagian besar 
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pemerintah telah memanfaatkan teknologi informasi sebagai alat untuk membantu 

peningkatan layanan publik dan kepuasan warga negara, serta untuk meningkatkan 

interaksi dan komunikasi yang efisien dengan konstituen, warga, dan organisasi 

administrasi publik. (M. Choi et al., 2018). 

 Dua dampak utama e-government, yaitu peningkatan administrasi dan 

transparansi serta peningkatan pemberian layanan kepada warga, akan 

memungkinkan pengelolaan sumber daya sosial-ekonomi yang lebih baik untuk 

pembangunan (H. Choi et al., 2017). Penerapan e-government bukan saja dipahami 

sebagai bentuk pengalihan kerja institusi pemerintah dari sistem kerja manual ke 

sistem komputerisasi atau berbasis online. Namun secara filosofis, penggunaan e-

government merupakan jenis tenaga kerja birokrasi yang secara dinamis mengalami 

distorsi di lingkungan eksternal organisasi atau adanya tuntutan yang mengharuskan 

adanya perubahan, hal tersebut menurut pandangan (Zulhakim, 2012). 

 Namun ada fenomena sosial yang perlu ditelaah di tengah pergeseran yang 

terus berlanjut ini. Karena sifatnya yang tidak dapat dirasakan secara langsung tetapi 

menimbulkan dampak yang sangat tidak terduga telah menarik perhatian publik dan 

mempengaruhi proses perubahan. Fenomena yang disebut inovasi disrupsi ini terjadi 

ketika ide-ide baru muncul secara bertahap dan kemudian dengan cepat 

menggantikan ide lama karena lebih praktis dan mudah diimplementasikan. Selain 

itu, inovasi disrupsi ini sangat penting untuk penggunaan teknologi karena hampir 

semua penemuan ini melibatkan teknologi canggih dalam penerapannya. Ciri-ciri 

inovasi disrupsi adalah sebagai berikut.  

Tabel 1.1 Ciri-ciri Disrupsi 

Dunia Lama Dunia Baru 
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Time Series dan Linear Real Time dan Eksponensial 

Owning Economy Sharing Economy 

On the Lane Economy  On Demand Economy 

Supply Demand tunggal Supply Demand dengan jejaring 

Lawannya jelas Lawan-lawannya Tidak Terlihat 

(sumber : (Sanna et al., 2011) 

 Berdasarkan tabel diatas, teknologi mengubah masyarakat dari perubahan 

time series menjadi real time. Statistik time series atau deret berkala adalah data 

yang digunakan untuk menginterpolasi data-data masa lalu untuk memprediksi masa 

depan. Berbeda hal dengan saat ini, dimana semua hal menjadi serba real time, data 

hari ini, detik ini langsung terolah dalam big data dan secepat itu pula ditindaklanjuti 

dan disampaikan. Kedua, masyarakat saat ini umumnya hidup pada era aset-aset 

konsumtif terbuka untuk saling berbagi, digunakan bersama, saling berkolaborasi 

tanpa harus memiliki sumber daya sendiri. Ketiga, teknologi sebelumnya tidak 

mendukung kesegeraan, sebaliknya pelanggan harus menunggu dan melalui proses 

antrian, berbeda dengan saat ini, pelanggan dapat segera memiliki apa yang mereka 

butuhkan dan inginkan (on demand). Teknologi dan pemanfaatan big data 

memungkinkan terjadinya hal tersebut. Keempat, kurva penawaran-permintaan 

dahulu bersifat tunggal, berbeda dengan saat ini, dimana masyarakat hidup dalam 

dunia aplikasi yang pada saat bersamaan dikerjakan oleh puluhan bahkan ribuan 

jejaring. Kelima, saingan tidak lagi tampak dan menjangkau konsumen secara 

langsung, dari pintu ke pintu langsung dan terhubung ke segala arah yang tidak lagi 

dibatasi oleh geografi. 
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Implementasi inovasi pelayanan publik merupakan subjek, pendekatan, atau 

hasil yang diwujudkan sebagai kebijakan strategis untuk memulai proses 

pembangunan tata pemerintahan yang baik (good governance). Interaksi antar 

Negara, seperti yang diwujudkan oleh pemerintah dan organisasi non-pemerintah 

secara historis terjadi di bidang inovasi pelayanan publik. Selain memberikan 

pelayanan seadanya kepada masyarakat, penyelenggara pelayanan publik baik pusat 

maupun daerah juga harus memperhatikan kualitas dan standar pelayanan prima. 

Kriteria ini dapat menjadi dasar bagi tata pemerintahan yang baik di Indonesia.. 

Menurut (Maryam, 2022) konsep good governance muncul karena adanya 

ketidakpuasan pada kinerja pemerintah yang selama ini dipercaya sebagai 

penyelenggara urusan publik. Praktik good governance dapat dilakukan secara 

bertahap sesuai dengan kapasitas pemerintah, masyarakat sipil, dan mekanisme 

pasar. 

 Tahun 2014 dipilih sebagai tahun inovasi pelayanan publik dalam upaya 

memfokuskan kebijakan dan implementasi kebijakan yang terarah, mendalam, dan 

berkelanjutan dalam membangun inovasi pelayanan publik di kementerian atau 

lembaga atau pemerintah daerah yang diharapkan dapat mempercepat pelaksanaan 

reformasi birokrasi. . Hal itu dilakukan sebagai implementasi Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 7 Ayat (4) Huruf C tentang Pelayanan Publik. 

(Kepmenpan, 2013:12-15). Orientasi dari inovasi pelayanan publik adalah kepuasan 

masyarakat pengguna jasa pelayanan. Menurut Damanpour dalam (Suwarno, 2008) 

mencatat bahwa produk baru, layanan baru, teknologi baru, teknologi proses 

manufaktur baru, sistem struktural dan administrasi baru, atau rencana baru untuk 

anggota organisasi semuanya dapat menjadi contoh layanan inovasi. Mewujudkan 
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atau meningkatkan profesionalisme sumber daya manusia merupakan langkah awal 

dalam mengembangkan inovasi pelayanan prima yang dapat memberikan pelayanan 

terbaik. Penggunaan inovasi pelayanan publik merupakan suatu proses yang 

dilakukan baik secara individu maupun kelompok dengan tujuan untuk mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan. 

 Salah satu kota yang telah menggunakan e-government untuk memudahkan 

komunikasi dengan masyarakat adalah Kota Palembang. Pemerintah Kota 

Palembang saat ini sedang melaksanakan tahap transisi untuk menaikkan tingkat 

kualitas pelayanan publik. Akibatnya, pertukaran informasi yang efektif antara 

masyarakat dan Pemerintah Kota Palembang diperlukan. Pemerintah harus bisa 

berinteraksi dengan baik dengan masyarakat Kota Palembang.. Pemerintah Kota 

Palembang menjalankan fungsi pelayanan masyarakat (public service function) salah 

satunya melalui Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang. Dinas 

Komunikasi dan Informatika tidak hanya memberikan informasi tetapi juga sebagai 

wadah pengaduan masyarakat yang nantinya bekerja sama dengan instansi terkait 

untuk menanggapi pengaduan tersebut.  

Untuk mendorong rasa kepemilikan yang kuat terhadap fasilitas pelayanan 

yang dibangun bersama, Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang juga 

harus menerapkan sejumlah inovasi yang berpusat pada pemberdayaan masyarakat. 

Hal yang dapat dilakukan adalah dengan mengembangkan Palembang menjadi smart 

city dengan berinovasi bagaimana masyarakat dapat memperoleh informasi secara 

efektif melalui penyelenggaraan e-government. Pemanfaatan teknologi informasi 

dalam optimalisasi layanan menunjukkan bagaimana e-government telah mengubah 

paradigma tatap muka dan menjadikan layanan dapat diakses secara online dan 
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melalui ponsel. Lebih banyak pekerjaan dapat dilakukan dalam waktu yang lebih 

singkat sehingga dapat meningkatkan kepuasan masyarakat (Sedarmayanti, 

2018:295).  

Menurut Mechant & Walravens (2018), terdapat tiga tema besar studi yang 

mengaitkan konsep smart city dan e-government yaitu pemerintahan (governance), 

data (data) dan partisipasi (participation).  Dalam hal pemerintahan, menyoroti 

modifikasi pada struktur dan fungsi pemerintahan yang lebih responsif dan 

mendorong keterlibatan masyarakat. Peran seorang pemimpin yang berkonsentrasi 

pada pengembangan smart city sebagai saluran komunikasi interaktif dengan 

masyarakat sangat penting sebagai media komunikasi pembangunan. (Imran & 

Armawan, 2019). Tema kedua berfokus pada pentingnya menggunakan bentuk atau 

saluran yang lebih cerdas untuk menghubungkan pemerintah dengan pemangku 

kepentingan dan sebaliknya. Tema ketiga tentang partisipasi, di sisi lain, berfokus 

pada bagaimana pemerintah daerah menggunakan teknologi untuk membangun 

bentuk kemitraan, terutama dalam hal pelayanan. Gagasan tentang smart city 

mencakup perencanaan partisipatif berdasarkan saluran informasi dan komunikasi. 

(Szarek-Iwaniuk & Senetra, 2020). 

Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Kota Palembang terus 

menciptakan dan mengembangkan berbagai inovasi sebagai wadah untuk informasi 

bagi seluruh lapisan masyarakat, salah satunya aplikasi SIDEMANG. SIDEMANG 

merupakan akronim dari Sistem Informasi Administrasi Online Masyarakat Kota 

Palembang. Diuji sejak Juli 2019, aplikasi ini bertujuan untuk mendekatkan 

pelayanan kepada masyarakat, khususnya pelayanan administrasi dasar di setiap 

kelurahan dan kecamatan (Amelia, 2019). Kepala Diskominfo Palembang, H Edison 
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melalui Kepala Bidang Pengelolaan E-Government Kominfo Palembang, Andalusia 

menjelaskan, bahwa aplikasi SIDEMANG tersebut secara khusus dibuat oleh 

Kominfo guna menjalankan tupoksi melalui bidang E-Government untuk membantu 

masyarakat dalam membuat surat keterangan secara mudah dan transparan (Aldyo, 

2022). Sebagai contoh, untuk pengecekan data kependudukan bekerja sama dengan 

Disdukcapil Kota Palembang, cukup satu kali input syarat, selanjutnya data akan 

tersimpan ke server (Tobari, 2019). Inovasi ini diluncurkan dalam rangka 

menghadapi era disrupsi teknologi sekaligus menjadi salah satu upaya dalam 

mempercepat pembangunan Kota Palembang serta menjadi upaya Pemkot 

Palembang dalam memberantas korupsi, kolusi dan nepotisme (KKN). 

 Inovasi aplikasi SIDEMANG diciptakan karena dilatarbelakangi oleh 

banyaknya keluhan masyarakat terkait proses birokrasi ketika mengurus surat 

keterangan yang berbelit-belit dan lama. Hal tersebut disebabkan salah satu faktornya 

ialah karena pola pelayanan yang sebelumya dilayani secara konvensional, 

masyarakat yang akan mengajukan pelayanan harus datang secara langsung untuk 

dilayani secara tatap muka. Banyaknya keluhan ini berdasar dengan faktor sistem 

dan manusia,  seperti terbatasnya perangkat komputer, teknologi informasi seperti 

internet yang kurang mendukung, serta integritas pegawai birokrat yang tidak 

berorientasi pada pelayanan.  

Gambar 1.1. Data Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2018-2022 
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(Sumber: databoks.katadata.co.id) 

 

Berdasarkan gambar 1.1, menurut laporan We Are Social, terdapat 204,7 juta 

pengguna internet di Tanah Air per Januari 2022. Jumlah itu naik tipis 1,03% 

dibandingkan tahun sebelumnya. Pada Januari 2021, jumlah pengguna internet di 

Indonesia tercatat sebanyak 202,6 juta (Annur, 2022). Seharusnya berdasarkan pada 

data tersebut berarti masyarakat yang dapat mengakses e-government mengalami 

peningkatan pula.  Namun pada kenyataannya masih banyak masyarakat yang gagap 

teknologi sehingga membuat mereka enggan dan malas untuk mempelajari inovasi 

baru dengan kecanggihan digitalisasinya. Hal itu mendesak pemerintah untuk terus 

melaksanakan dan mempromosikan inovasi yang mereka ciptakan dengan gencar dan 

merata, sehingga masyarakat yang tadinya gagap teknologi dapat sadar bahwa 

inovasi yang mereka ciptakan semata-mata untuk kemudahan masyarakat yang 

membutuhkan pelayanan publik. 

Sebagai penilaian terhadap keefektivitasan layanan aplikasi SIDEMANG 

telah diujicobakan kepada 34 kelurahan yang ada di Kota Palembang. Menurut 

informasi dari pengelola layanan SIDEMANG Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kota Palembang, pengimplementasian aplikasi ini mengalami penurunan hingga 

20% (Pratiwi et al., 2021). Hal ini menjadi bukti kurangnya minat masyarakat untuk 
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menerapkan penggunaan layanan SIDEMANG. Mengingat layanan SIDEMANG 

merupakan salah satu kunci penting pemerintah Kota Palembang untuk mewujudkan 

Palembang Smart City dan dalam upaya evaluasi kekurangan dari layanan 

SIDEMANG, maka Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Palembang berusaha 

untuk memaksimalkan layanan SIDEMANG agar dapat digunakan secara optimal 

oleh masyarakat. Oleh karena itu, minat untuk menggunakan layanan SIDEMANG 

harus diperhatikan 

Berdasarkan pengamatan awal penulis, dalam penerapan inovasi aplikasi 

SIDEMANG ini jika dilihat dari aspek penyebaran inovasi belum berjalan dengan 

baik dikarenakan Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang belum pernah 

melaksanakan sosialisasi secara langsung kepada masyarakat terkait dengan tata cara 

penggunaan aplikasinya. Masalah lain terkait dengan peningkatan kerja pegawai 

yang bertanggung jawab untuk melaksanakan dan mengelola aplikasi SIDEMANG 

secara langsung, pada kenyataannya bimbingan teknis yang dilaksanakan oleh 

pemerintah dalam hal ini Diskominfo Kota Palembang masih terkesan kurang dan 

belum mendalam. Bimtek yang terlaksana selama penerapan aplikasi SIDEMANG 

ini hanya 2 kali dilaksakanakan dan itupun hanya sebatas pengenalan aplikasi 

SIDEMANG, belum ada bimbingan secara mendalam terkait aplikasi. 

Selanjutnya, terkait dengan pemenuhan fasilitas yang belum terlaksana 

dengan baik, sarana yang ada di tempat pelaksanaan inovasi aplikasi SIDEMANG 

masih minim, hal tersebut dikarenakan komputer yang digunakan untuk memberikan 

pelayanan pun masih terbatas, serta jaringan internet yang sering berkendala 

sehingga membuat terhambatnya kelancaran ketika akan memberikan pelayanan 

publik. Aplikasi SIDEMANG pun sering mengalami serverdown ketika akan 
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digunakan, hal tersebut mendesak pemerintah untuk terus mengembangkan dan 

mengevaluasi aplikasi yang telah mereka ciptakan agar lebih efektif dan efisien lagi 

sehingga tidak menimbulkan berbagai permasalahan. 

 Melihat fenomena ini perlu menjadi perhatian bagi Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Palembang untuk memperbaiki kualitas guna menerapkan e-

government yang baik. Maka dari itu perlunya dilakukan penelitian lanjutan untuk 

meneliti bagaimana perkembangan e-government melalui inovasi aplikasi 

SIDEMANG ini.   

 

1.2  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan pemaparan latar belakang tersebut, maka dapat ditarik rumusan 

masalah dari penelitian ini ialah bagaimana pelaksanaan Inovasi Pelayanan Publik di 

Era Disrupsi (Studi Kasus Tentang SIDEMANG di Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Palembang)? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu untuk mengetahui 

bagaimana pelaksanaan Inovasi Pelayanan Publik di Era Disrupsi (Studi Kasus 

Tentang SIDEMANG di Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang). 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Manfaat penelitian yang diharapkan dari penelitian ini adalah 

1. Secara teoritis 
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 Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi secara 

langsung maupun tidak langsung bagi seluruh civitas akademika jurusan Ilmu 

Administrasi Publik. 

2. Secara praktis 

 Secara praktis hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan atau 

summbangan pemikiran kepada Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang 

dalam meningkatkan implementasi kebijakan-kebijakan atau program-program yang 

sudah direncanakan dan diterapkan di Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Palembang. 
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