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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Kualitas Pelayanan Publik memiliki salah satu cara untuk meningkatkan pelyanan 

publik yaitu salah satunya teknologi informasi. Pelayanan publik di Indonesia akan selalu 

mengikuti dan berkembang dalam bidang teknologi informasi sebagai bentuk transformasi 

digital dan proses percepatan pelayanan publik tertulis dalam Undang-Undang Tahun 2008 

Tentang Informasi dan Transaksi Elektronik. Dalam pasal 04 butir (c) dikatakan 

pemanfaatan teknologi informasi dan transaksi elektronik dilakukan dengan tujuan 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan publik. Berdasarkan Undang-Undang 

tersebut para pelayanan publik melakukan pemanfaatan teknologi informasi dengan tujuan 

untuk meningkatkan kualitas pelyanan publik, dan akan mendorong pemerintah dalam 

percepatan serta melakukan e-government. Penyelenggara pelayanan publik dulu hanya 

memiliki dan menggunakan website sebagai wadah untuk menyebarkan informasi publik. 

Tetapi dengan berjalannya zaman instansi pemerintah mulai berkembang dalam 

menggunakan media sosial yang awalnya hanya website menjadi bertambah menggunakan 

media sosial.  

 Hampir seluruh masyarakat Indonesia zaman sekarang menggunakan media sosial 

karena media sosial tidak hanya digunakan sebagai eksistensi diri, namun  media sosial 

juga digunakan sebagai ekstensi kelompok, institusi maupun lembaga negara. Dengan 

media sosial masyarakat mendapatkan informasi lebih cepat tentang masalah yang sedang 

berjalan di Negara Indonesia yang meliputi perekonomian, sosial, politik maupun budaya.  

Salah satu fungsi sosial media sekarang ini adalah sebagai pelayanan publik. Pelayanan 
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publik berbasis digital ini dilakukan sebagai salah satu cara untuk menjangkau masyarakat. 

Seperti halnya melalui media sosial seperti Facebook, Whatsapp, Twitter, Youtube 

maupun Instagram (Yuliani, Adriadi, and Safitra 2020). Berdasarkan riset Data Reportal 

2022, sebanyak 88% masyarakat pengguna youtube, 84% masyarakat pengguna 

Whatsapp, masyarakat pengguna facebook sebanyak 82% serta pengguna Instagram 79%. 

Dengan ini, pengguna instagram berada di urutan keempat Indonesia (Mutiah et al. 2022)

 Penggunaan media sosal oleh instansi pemerintah sangat berbeda dengan 

penggunaan media oleh individu. Beberapa aturan penggunaan jejaring sosial oleh instansi 

pemerintah tertuan di Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia Nomor 83 Tahun 2012, diantaranya :  

1. Menjaga kehormatan lembaga negara 

2. Mempunyai  keahlian, kompetensi, objektivitas, kejujuran dan integritas 

3. Jaga rahasia negara dan melakukan sumpah jabatan 

4. Ketaatan pada prinsip etika yang berlaku dalam membentuk citra dan reputasi 

lembaga Negara.  

5. Menaati kode etik  

6. Melaksanakan dan menerima informasi publik yang tidak menyesatkan dan akurat 

7. Menghargai, menghormati, dan membangun solidaritas untuk nama baik lembaga 

dan individu 

8. Melakukan keterbukaan informasi publik sesuai dengan aturan. 

 Aktivitas media sosial merupakan bagian integral dari aktivitas komunikasi instan si 

pemerintah. Oleh karena itu, upaya tersebut harus dikaitkan dengan kebijakan pemerintah. 

Kebijakan lembaga pemerintah dan yang memiliki akun media sosial harus diungkapkan 
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dalam isi media sosial Untuk mengelola kehumasan melalui jejaring sosial, akun resmi 

masing-masing lembaga pemerintah digunakan oleh perwakilan (pengelola) pengurus 

organisasi hingga pimpinan lembaga tersebut. Perwakilan sebagai penanggung jawab  

mempunyai hak untuk memberikan informasi tentang organisasinya dan menanggapi atau 

menanggapi komentar, umpan balik, masukan dan saran dari masyarakat. Dalam 

operasional sehari-hari, sebuah tim ditugaskan untuk mengelola media sosial instansi secara 

mandiri.  

 Instagram adalah layanan umum untuk berbagi foto dan video yang dimiliki 

perusahaan Amerika, Meta Platforms. Instagram rilis pertama kali 6 Oktober 2010 tepat 

12 tahun lalu. Aplikasi Instagram ini memberikan pengguna untuk mengunggah media 

yang dapat diedit dengan filter atau diatur dengan tagar dan penandaan geografis. 

Unggahan dapat dibagikan kepada publik atau dengan pengikut yang telah di konfirmasi 

sebelumnya. Informasi akan lebih efisien jika pengelola instagram mengemas pesan 

secara baik. Aplikasi instagram banyak digunakan oleh kalangan muda karena melalui 

instagram, masyarakat dapat membuka pandangan kedepan dan informasi seluas-luasnya 

tentang berbagai hal, dan dengan cara mempublikasikan foto serta mengomentarinya dari 

orang lain, pengguna merasa organg lain mengetahui keadaan sesama pengguna. Hal ini 

menunjukkan bahwa media sosial Instagram pemegang peran penting dalam interaksi 

sosial.  (Nainggolan, Randonuwu, and Waleleng 2018) .    Jejaring media sosial 

Instagram memiliki banyak potensi untuk mempublikasikan informasi tentang layanan 

publik. Penggunaannya meningkat setiap tahun, dan semakin banyak pilihan yang tersedia 

untuk memenuhi kebutuhan operator. Platform ini juga berfungsi untuk meningkatan 

kebutuhan komunikasi publik. Pengguna media sosial Instagram  oleh lembaga negara 
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memerlukan metode yang professional serta bijaksana (Makmun, (Makmun, Rohim, and 

Sunarsiyani 2021).  Mengelola jejaring sosial yang baik akan sangat mempengaruhi dan 

meningkatkan persenan  hasil dari survey kepuasan masyarakat atas layanan publik yang 

telah diberikan oleh penyedia layanan publik. Balai Besar Pelaksanaan Jalan Nasional V 

(BBPJN) merupakan salah satu layanan publik yang menggunakan Instagram sebagai 

sumber informasi dan layanan interaktifnya. 

 Dari informasi dan pelayanan aktif yang dapat menghubungkan publik dengan 

media sosial yang akan meningkatkan suatu instansi. Dari itu Balai Besar Pelaksanaan 

Jalan Nasional V (BBPJN) menggunakan media sosial Instragram yang interaktif sebagai 

sarana publikasi informasi masyarakat. 

 Balai Besar Pelaksanaan Jalan Nasional (BBPJN) V adalah satu dari delapan Balai 

Besar Pelaksanaan Jalan Nasional di Indonesia yang bertanggung jawab atas pengadaan 

maupun pemeliharaan infrastruktus jalan dan jembatan nasional di Sumatera Selatan. 

BBPJN V ini berada dibawah Direktorat Jenderal Bina Marga, Kementrian Pekerjaan 

Umum. Dalam meningkatkan dan menstimulasi perekonomian nasional melalui percepatan 

pembangunan infrastruktur jalan dan jembatan yang andal serta efisien untuk memenuhi 

kebutuhan publik. BBPJN V bertugas melakukan, merencanakan, menguji, dan melakukan 

pengawasan teknis, pelaksanaan kontruksi, serta pengendalian operasi dan pemeliharaan 

jalan dan jembatan nasional di Sumatera Selatan. Sebagai sebuah lembaga, Balai Besar 

Pelaksanaan Jalan Nasional dipimpin oleh Kepala Balai Besar. Dan posisi di bawah Kepala 

Balai Besar yaitu Bagian Bidang Umum dan Tata Usaha, Bidang Pembangunan Jalan 

Jembatan, Bidang Preservasi I, Bidang Preservasi II, dan Bidang Keterpaduan 

Pembangunan Infrastruktur Jalan.  
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 Pesatnya pperkembangan teknologi informasi telah membawa banyak peluang bagi 

berbagai kegiatan bisnis. Peranan teknologi informasi dalam kegiatan bisnis dapat dipahami 

karena sebagai teknologi yang menitikberatkan pada pengelolaan sistem informasi dengan 

menggunakan komputer, teknologi informasi dapat mencapai kebutuhan informasi dunia 

bisnis secara tepat waktu, akurat dan presisi. Mungkin pemanfaatan teknologi informasi 

sangat penting tidak hanya dalam dunia bisnis namun juga sector publik khusus pemberian 

pelayanan kepada masyarakat. Sebagai contoh pengajuan perijinan, pembuatan kartu tanda 

penduduk (KTP), pembuatan surat ijin mengemudi (SIM) maupun informasi profile daerah, 

surat-surat pertanahan dan beberapa surat penting lainnya.  

 Berdasarkan prioritas pembangunan nasional ke depan, dengan program daerah 

peningkatan infrastruktur transportasi agar terciptanya jaringan jalan yang dapat 

menyediakan kapasitas yang sesuai dengan kebutuhan serta mempunyai nilai struktur yang 

baik, maka pemerintah daerah harus dapat fokus untuk mengatasi kesenjangan 

pembangunan, dengan peningkatan sarana dan prasarana daerah. Namun, BBPJN dalam 

melaksanakan tugasnya masih mendapatkan beberapa hambatan yang menyebabkan hasil 

dari BBPJN kurang maksimal. Kenyataan dilapangan masih ada ditemukan proyek-proyek 

jalan yang bermasalah, seperti yang terjadi di Sumatera Selatan yang merupakan gambaran 

bahwa pegawai dalam melaksanakan  aktivitas  pekerjaannya mengalami  berbagai  faktor  

kendala,  baik  itu berkaitan  dengan faktor internal maupun faktor eksternal. 

 Beberapa masalah yang ada di pelayanan publik Balai Besar Pelaksanaan Jalan 

Nasional Sumatera Selatan, yaitu : 

1. Masyarakat belum banyak mengetahui mengetahui bahwasanya informasi di media 

sosial tentang PUPR dan BBPJN di sumsel terkhususnya di akun media sosial 



6 
 

 

 

BBPJN BBPJN masih kurang menyebarluaskan informasi mengenai adanya akun 

media sosial BBPJN, hal ini juga kurang dikenal masyarakat karena media sosial 

yang dimiliki PUPR kurang aktif dalam memberitahukan aktivitasnya di media 

sosial sehingga menyebabkan masyakarat kurang mengetahui informasi media 

sosial PUPR dan BBPJN sumsel. 

2. Otomatis kepuasaan masyarakat akan informasi yang di sebarkan kepada publik 

belum maksimal. Masyarakat kurang merasa puas dengan informasi yang 

disebarkan oleh PUPR dan BBPJN karena BBPJN kurang aktif memberitahukan 

aktivitasnya di media sosial, selain itu admin yang memegang media sosial BBPJN 

sumsel juga  dinilai kurang aktif dalam membalas aspirasi dari masyarakat sekitar 

sehingga menyebabkan kekurangpuasan masyarakat mengenai informasi yang 

disebarkan di media sosial BBPJN.  

 Dalam mengelola media sosial BBPJN V Sumatera Selatan membentuk sebuah tim 

efektif yang terdiri atas pengarah sekaligus sebagai mentor, penanggung jawab, ketua tim, 

wakil ketua, sekretaris, dan anggota tim peningkatan kualitas pelayanan publik melalui 

media sosial sebagai sarana publikasi informasi pelayanan publik BBPJN V. BBPJN V 

Sumatera Selatan juga memiliki 4 akun media sosial yang menjadi sarana publikasi 

informasi kepada masyarakat yaitu Instagram, Tiktok, Facebook, dan YouTube.  
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Gambar 1. Facebook BBPJN Sumsel 

 

Gambar 2. TikTok BBPJN Sumsel 

 



8 
 

 

 

 

Gambar 3. Instagram BBPJN Sumsel 

 

Gambar 4. Youtube BBPJN Sumsel 

 Dengan menggunakan beberapa media sosial BBPJN V mengharapkan 

memberikan banyak informasi kepada masyarakat dalam memperoleh pelayanan. Media 

sosial yang memiliki potensi besar dalam penyebaran informasi kepada publik akan 

berperan penting juga dalam hal reputasi instansi, kepercayaan dan informasi yang tersebar 

di publik (Saverus 2019). 
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 Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan diatas, maka penulis ingin 

melakukan penelitian sebagai berikut “Efektivitas Pelayanan Publik Melalui Informasi 

Media Sosial di Balai Pelaksanaan Jalan Nasional Sumatera Selatan”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas, penulis merumuskan masalah penelitian dalam 

kajian ini dalam bentuk pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

 “Bagaimana Efektivitas Pelayanan Publik Melalui Informasi Media Sosial di 

Balai Pelaksanaan Jalan Nasional V Sumatera Selatan?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah, tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini yaitu 

untuk mengetahui Efektivitas Pelayanan Publik Melalui Informasi Media Sosial di Balai 

Pelaksanaan Jalan Nasional V Sumatera Selatan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Pada penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat baik bagi penulis sendiri 

maupun orang lain yang berkepentingan dengan penelitan tersebut.  

 Manfaat penelitian yang diharapkan oleh penulis adalah:   

a. Manfaat Akademis 

Penelitian ini mengharapkan dapat bermanfaat bagi mahasiswa pada umumnya dan 

mahasiswa Ilmu Administrasi Publik yang berminat pada bidang studi ini serta 

dapat menjadi bahan ataupun refrensi penulisan karya ilmiah lainnya.  

b. Manfaat Praktis 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat menjadi sumber pemikiran 

dan informasi bagi masyarakat, Kementerian PUPR dan pemerintahan.
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