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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan sebuah pelayanan yang dilakukan oleh 

pemerintah dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat dengan cara yang 

sebaik-baiknya. Dalam UU Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 1 ayat (1) tentang 

pelayanan publik dijelaskan bahwa pelayanan publik merupakan 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 diselenggarakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik (Samsudin, 2021). Dengan kata lain 

pelayanan publik merupakan hal yang mendasar dari pemerintah untuk 

memenuhi permintaan dari masyarakat. Terdapat beberapa klasifikasi 

pelayanan publik diantaranya adalah pelayanan kebutuhan dasar dan pelayanan 

umum. Pelayanan kebutuhan dasar mencakup pelayanan kesehatan, 

pendidikan dasar, dan bahan kebutuhan pokok sedangkan pelayanan umum 

meliputi pelayanan administratif, pelayanan barang, dan pelayanan jasa 

(Djadjuli, n.d.).  

Pemerintah saat ini dituntut untuk selalu melakukan inovasi dalam 

menyediakan pelayanan publik. Inovasi dimaksud sangat penting untuk 

menyikapi tuntutan pelayanan kepada masyarakat. Menurut Peraturan Menteri 

PANRB No. 30 Tahun 2014, inovasi pelayanan publik adalah terobosan jenis 

pelayanan publik baik yang merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau 

adaptasi/modifikasi yang memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara 
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langsung maupun tidak langsung. Inovasi pelayanan publik menjadi jalan 

alternatif bagi pemerintah dalam memecah kebuntuan birokrasi dan pelayanan 

publik yang memiliki banyak permasalahan. Inovasi pelayanan publik 

diperlukan untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas, efisiensi, dan 

efektivitas penyelenggaraan pelayanan publik. Inovasi harus dilakukan dengan 

berpedoman pada prinsip perbaikan efektivitas, peningkatan efisiensi, 

perbaikan kualitas pelayanan, tidak ada konflik kepentingan, berorientasi 

kepada kepentingan umum, memenuhi nilai kepatutan dan dapat 

dipertanggungjawabkan (Prabowo et al., n.d.). 

Menurut hasil penilaian Ombudsman Republik Indonesia yang dilakukan 

terhadap 25 kementerian, 14 lembaga, 34 pemerintah provinsi, 98 pemerintah 

kota dan 415 pemerintah kabupaten, pada tahun 2022 diperoleh hasil bahwa 

jumlah instansi yang masuk zonasi hijau sebesar 52,96%. Adapun jumlah 

instansi penyelenggara pelayanan publik yang dinilai antara lain dari 586 

instansi, namun yang masuk ke zona hijau sebanyak 272 instansi (46,42%), 

zona kuning sebanyak 250 instansi (42,66%), dan zona merah sebanyak 64 

instansi (10,92%).  Adapun secara rinci penilaian tersebut dalam jangka waktu 

dua tahun terakhir adalah sebagai berikut:  

Tabel 1 Perbandingan Kategori Hasil Penilaian Ombudsman 

Kategori Zona Tahun 2021 Tahun 2022 

Hijau 197 Instansi 272 Instansi 

Kuning  316 Instansi 250 Instansi 

Merah 92 Instansi 64 Instansi 

Sumber : Ombudsman Republik Indonesia 
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Menurut hasil penilaian yang dilakukan oleh Ombudsman RI menjadi 

gambaran bahwa penyelenggaraan pelayanan publik untuk tingkat 

kementerian/lembaga dan pemerintah daerah tingkat provinsi dan 

kabupaten/kota belum menyentuh pelayanan dasar yang diharapkan 

masyarakat. Dalam laporan tahunan Ombudsman RI terdapat 8.292 jumlah 

laporan yang masuk. Berikut terdapat 6 instansi yang paling banyak dilaporkan 

masyarakat yaitu pemerintah daerah sebanyak 4.008 laporan, Badan 

Pertahanan Nasional sebanyak 878 laporan, Kepolisian sebanyak 683 laporan, 

BUMN/BUMD sebanyak 628 laporan, dan Instansi Pemerintah  sebanyak 517 

laporan. Untuk substansi laporan yang diadukan oleh masyarakat berjumlah 

8.292 laporan, dengan enam substansi terbanyak adalah masalah agraria 

sebanyak 1.301, kepegawaian sebanyak 827, administrasi kependudukan 

sebanyak 776, pendidikan sebanyak 764, kepolisian sebanyak 678, dan 

pedesaan sebanyak 553.  

Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia 

(BKPSDM) Kota Palembang merupakan unsur penunjang urusan 

pemerintahan yang menjadi kewenangan Pemerintah Kota bidang 

kepegawaian dan pengembangan sumber daya manusia, yang dipimpin oleh 

seorang kepala badan yang berkedudukan dan bertanggungjawab kepada 

Walikota melalui Sekretaris Daerah. Badan Kepegawaian dan Pengembangan 

Sumber Daya Manusia Kota Palembang memiliki berbagai pelayanan yang 

dilakukan. Salah satu pelayanan yang dilakukan oleh Badan Kepegawaian dan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia adalah pelayanan pemberian surat izin 

cuti pegawai. Pegawai Negeri Sipil mempunyai hak untuk mendapatkan cuti. 
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Cuti Pegawai Negeri Sipil terdiri dari cuti tahunan, cuti sakit, cuti bersama, cuti 

besar, cuti melahirkan, cuti alasan penting, dan cuti diluar tanggungan negara. 

Cuti tahunan Pegawai Negeri Sipil berjumlah 12 hari kerja. Pengajuannya 

harus dilakukan secara terstruktur kepada pejabat yang berwenang memberi 

cuti di lingkungan kerja PNS tersebut. Dalam pengajuan cuti tahunan pegawai, 

pegawai bisa mendatangi kantor Badan Kepegawaian Daerah 

kabupaten/kota/provinsi masing-masing. Kemudian pegawai akan diberikan 

formulir permintaan pengajuan cuti tahunan dan melengkapi persyaratan yang 

diminta.  

Dalam pelayanannya Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber 

Daya Manusia Kota Palembang melayani penerbitan berbagai jenis surat cuti 

untuk seluruh pegawai di Organisasi Perangkat Daerah (OPD) Kota 

Palembang, termasuk cuti tahunan, cuti sakit, cuti alasan penting, cuti bersalin, 

cuti besar, dan cuti diluar tanggungan negara. Masing-masing jumlah cuti yang 

telah dikeluarkan oleh Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya 

Manusia Kota Palembang per 31 Agustus 2023 adalah sebagai berikut: 

Tabel 2 Perbandingan jumlah permintaan cuti 

Jenis Surat Cuti Jumlah 

Surat cuti tahunan 2.546 surat 

Surat cuti sakit 38 surat 

Surat cuti alasan penting 69 surat 

Surat cuti bersalin 136 surat 

Surat cuti besar  128 surat 

Surat cuti di luar tanggungan negara 4 surat 

Sumber : BKPSDM Kota Palembang 
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Berikut ini adalah grafik interpretasi banyaknya jumlah cuti yang telah 

dikeluarkan oleh Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya 

Manusia Kota Palembang selama tahun 2023 per tanggal 31 Agustus 2023. 

Gambar 1 Grafik Permintaan Cuti Pegawai Kota Palembang 

 

Sumber: BKPSDM Kota Palembang 

Dari grafik diatas dapat dilihat bahwa cuti tahunan menjadi cuti yang 

paling banyak diajukan oleh pegawai di kota Palembang. Menurut data dari 

Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Palembang, jumlah Pegawai Negeri Sipil 

dari tahun 2017-2019 adalah sebagai berikut: 

Tabel 3 Jumlah Pegawai Negeri Sipil Kota Palembang 

Jumlah Pegawai Negeri Sipil (PNS) Kota Palembang 

Laki-Laki Perempuan Jumlah 

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019 

5.631 3.619 2.966 6.368 8.034 7.081 11.999 11.653 10.047 

Sumber : BPS Kota Palembang 
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 Dalam rangka mendukung inovasi pelayanan publik, BKPSDM Kota 

Palembang melakukan pelayanan pengajuan penerbitan surat cuti, BKPSDM 

Kota Palembang sudah menggunakan system online sejak tahun 2018. 

Sehingga pegawai yang ingin mengajukan cuti tidak perlu datang secara 

langsung ke kantor, menunggu antrian,  mengisi formulir secara manual 

dengan menggunakan kertas, dan lain sebagainya. Hal ini diharapkan dapat 

memberikan pelayanan yang lebih cepat dan efisien, serta membuat birokrasi 

yang tadinya memerlukan waktu yang cukup lama menjadi lebih singkat dan 

mudah.  

Berikut ini adalah gambar dari tampilan halaman pertama dari website 

yang digunakan: 

Gambar 2 Halaman Utama Website 

 

Sumber: Website BKPSDM Kota Palembang 

Penelitian terkait kualitas pelayanan kepegawaian sudah banyak dilakukan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan sebelumnya mengenai pengujian 

website dengan metode webqual 4.0 yaitu penelitian (Novitasari & Sutabri, 
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2023) terkait website BKPSDM Kota Palembang yang merupakan sebuah 

layanan yang menyediakan berbagai informasi tentang kepegawaian daerah 

Kota Palembang. Hasil penelitian meliputi kualitas informasi (kualitas 

informasi) sebesar 84,2%, kemudahan pengguna (kemudahan pengguna) 

sebesar 84,5%, dan kualitas interaksi (kualitas interaksi) sebesar 83,5%. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa situs web 

BKPSDM telah memenuhi harapan pengguna. Penelitian dengan judul kualitas 

pelayanan administrasi kepangkatan terhadap kepuasan Pegawai Negeri Sipil 

di Badan Kepegawaian Daerah Provinsi Kalimantan Selatan menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan administrasi kepangkatan berdampak positif dan 

signifikan pada kepuasan pegawai negeri sipil di Badan Kepegawaian Daerah 

Provinsi Kalimantan Selatan. Badan Kepegawaian Daerah Provinsi 

Kalimantan Selatan mampu memenuhi janjinya untuk memberikan pelayanan 

yang baik kepada pegawai negeri sipil (Suprasetyo, n.d.). Dari latar belakang 

yang sudah diuraikan tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang “Kualitas Pelayanan Penerbitan Surat Cuti Tahunan pada Badan 

Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota 

Palembang” agar bisa mengetahui bagaimana kualitas pelayanan penerbitan 

surat cuti tahunan menggunakan sistem online melalui website di BKPSDM 

Kota Palembang. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang, maka permasalahan yang dapat 

dirumuskan adalah sebagai berikut: 
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1. Bagaimana kualitas pelayanan penerbitan surat cuti tahunan dengan 

menggunakan sistem online pada Badan Kepegawaian dan Pengembangan 

Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota Palembang? 

1.3 Tujuan dan Manfaat  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan 

penerbitan surat cuti tahunan dengan menggunakan sistem online pada Badan 

Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota 

Palembang. 

Berdasarkan tujuan yang telah dirumuskan, maka diharapkan penelitian 

ini memiliki manfaat sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat bermanfaat dalam memperoleh kajian mengenai 

pelayanan publik di bidang administrasi kepegawaian dan menambah 

wawasan bagi ilmu pengetahuan terutama yang berhubungan dengan 

pelayanan di bidang administrasi kepegawaian dan manajemen sumber 

daya manusia. 

b. Manfaat Praktis 

Bagi Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia 

(BKPSDM) Kota Palembang, bermanfaat sebagai masukan dan referensi 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Badan 

Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota 

Palembang. 
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