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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) yang semakin pesat 

telah memberikan manfaat signifikan dalam meningkatkan kinerja pelayanan publik 

yang berbasis pada prinsip-prinsip good governance. Teknologi digital telah menjadi 

katalisator utama dalam menciptakan pemerintahan yang lebih transparan, efisien, 

akuntabel, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Pemanfaatan teknologi ini 

telah membentuk mekanisme baru dalam birokrasi pemerintahan yang dikenal dengan 

istilah electronic government (e-government). Secara umum e-government adalah 

penerapan berbasis elektronik (teknologi informasi dan komunikasi) dari 

pemerintahan untuk meningkatkan kinerja pemerintah dalam hubungannya dengan 

masyarakat, komunikasi bisnis dan kelompok terkait lainnya menuju good governance 

(Dan & Pendidikan, 2019).  

Menurut data yang dirilis oleh Perserikatan Bangsa-Bangsa dalam United 

Nations E-Government Survey 2022, Indonesia saat ini berada pada posisi ke-77 dari 

193 negara dalam E-Government Development Index (EGDI), dengan skor 0,734. Hal 

ini menunjukkan bahwa implementasi e-government di Indonesia telah mengalami 

peningkatan signifikan dalam beberapa tahun terakhir, meskipun masih terdapat ruang 

untuk pengembangan lebih lanjut, terutama dalam hal konektivitas infrastruktur digital 

dan inklusi digital di daerah terpencil. 

E-governmemt menurut Caldow dalam Indrajit (2006:7) merupakan 

pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) dalam penerapan pelayanan 

pemerintah yang efisien dengan menyediakan sarana publik sehingga masyarakat 

mudah untuk mengakses informasi serta pelayanan yang ada dalam pelayanan dari 

pemerintah.  Sedangkan menurut Suchman yang dikutip oleh Warman et al. (2023) 

suatu tahapan-tahapan yang dilakukan untuk menggambarkan, menemukan, dan 

memberikan informasi yang bermanfaat untuk menilai alternatif keputusan. 

Sedangkan Scriven berpendapat dalam Warman et al. (2023) merupakan suatu produk 

dalam menentukan proses manfaat, nilai dari proses tersebut. Istilah yang merujuk dari 

proses ini meliputi: menilai, menganalisis, mengkritik, memeriksa, meninjau peringkat 

dan mempelajari. 
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Dinas Sosial Kabupaten Ogan Ilir adalah lembaga yang merupakan bagian dari 

Organisasi Perangkat Daerah Pemerintah Kabupaten Ogan Ilir. Lembaga ini dipimpin 

oleh seorang Kepala Dinas yang memiliki tanggung jawab kepada Bupati Ogan Ilir. 

Pembentukan Dinas Sosial Kabupaten Ogan Ilir berdasarkan Peraturan Daerah 

Kabupaten Ogan Ilir Nomor 03 Tahun 2008 mengenai Pembentukan Organisasi Dinas 

Daerah Kabupaten Ogan Ilir. Selain itu, juga merujuk pada Peraturan Bupati 

Kabupaten Ogan Ilir Nomor 11 Tahun 2008 yang mengatur Uraian Tugas Pokok dan 

Fungsi Dinas Sosial Kabupaten Ogan Ilir. Seiring dengan perkembangan, Dinas Sosial 

Kabupaten Ogan Ilir mengalami Perubahan berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 

18 Tahun 2016 tentang Perangkat Daerah (Lembaran Negara Republik Indonesia 

Tahun 2016 Nomor 114, Tambahan Negara Republik Indonesia Tahun 2016 Nomor 

5887). Perubahan lebih lanjut juga diatur dalam Peraturan Daerah Kabupaten Ogan Ilir 

Nomor 12 Tahun 2016 mengenai Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah 

Kabupaten Ogan Ilir (Lembaran Daerah Kabupaten Ogan Ilir Tahun 2016 Nomor 12), 

serta Peraturan Bupati Ogan Ilir Nomor 62 Tahun 2016 tentang Susunan Organisasi, 

Uraian Tugas dan Fungsi Dinas Sosial Kabupaten Ogan Ilir (Berita Daerah Kabupaten 

Ogan Ilir Tahun 2016 Nomor 62) 

Secara normatif, perkembangan e-government di Indonesia dimulai dari 

diterbitkannya Instruksi Presiden (INPRES) Nomor 3 Tahun 2003 mengenai 

Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan E-Government. Setelah penerbitan 

INPRES ini, Kementerian Komunikasi dan Informasi meluncurkan buku “Panduan 

Penyusunan Rencana Induk Pengembangan E-Government Lembaga” yang berfungsi 

sebagai panduan serta Standar untuk membantu setiap instansi pemerintah dalam 

menyusun rencana induk atau master plan dan tahapan pengembangan serta 

implementasi e-government, baik untuk pemerintah pusat maupun daerah, demi 

terwujudnya good governance. Sejalan dengan semakin pesatnya perkembangan 

Teknologi Informasi dalam mewujudkan good governance, pemerintah kembali 

mengeluarkan peraturan melalui Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) 

yang tercantum dalam Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 95 Tahun 2018. 

SPBE menjelaskan integrasi proses bisnis, data dan informasi, infrastruktur, aplikasi, 

serta keamanan, guna memproduksi layanan SPBE yang terintegrasi antara pemerintah 
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pusat dan daerah, yang juga mengacu pada Rencana Pembangunan Jangka Panjang 

Nasional selama 20 (dua puluh) tahun. 

Perkembangan teknologi informasi (komputer dan telekomunikasi) berlangsung 

begitu pesat sehingga data, informasi, dan pengetahuan mampu diciptakan dengan 

sangat cepat dan dapat dikontribusikan dengan mudah keseluruh lapisan masyarakat. 

Hal ini berarti bahwa setiap masyarakat dalam suatu pemerintahan dapat saling 

bertukar informasi dengan orang-orang yang diinginkan tanpa melalui perantara 

apapun. Tentu saja hal ini akan sangat mempengaruhi bagaimana mekanisme 

pelayanan yang ada dipemerintah dimasa modern ini harus memiliki pengetahuan 

yang baik tentang hal ini. Dikarena, banyak sekali aspek dan fungsi pemerintah yang 

secara tidak langsung telah diambil alih oleh masyarakat, namun hal demikian banyak 

juga menjadi permasalahan bagi masyarakat yang memiliki pengetahuan yang kurang 

tentang adanya perkembangan teknologi dimasa sekarang ini. Hal ini menjadi pokok 

penting yang harus dikaji oleh pemerintah dalam memberikan suatu pengetahuan 

tentang pelayanan di era digitalisasi ini.  

Dari hal tersebut, Dinas sosial memiliki peluang (Opportunities) dalam 

pengembangan pelayanan yaitu melalui kebijakan yang sangat mendukung 

terselenggaranya pelayanan kesejahteraan sosial baik dari kementerian maupun 

Provinsi Sumatera Selatan, sehingga memacu Dinas Sosial untuk terus 

mengembangkan pelayanan kesejahteraan yang ada di Dinas Sosial Kabupaten Ogan 

Ilir. Selain itu, adanya Pemberdayaan Potensi Sumber Kesejehateraan Sosial (PSKS), 

dalam memberikan pelayanan ke masyarakat Pemerlu Pelayanan Kesejahteraan Sosial 

(PPKS) yang membutuhkan pelayanan dasar bidang sosial di Kabupaten Ogan Ilir. 

Dalam hal kemajuan teknologi menjadi peluang untuk menyelenggarakan Pelayanan 

Kesejahteraan Sosial, dikarenakan di era digitalisasi ini Dinas Sosial berpotensi untuk 

memanfaatkan teknologi sebaik-baiknya dan melakukan digitalisasi seluruh pelayanan 

di Dinas Sosial agar mencapai pelayanan publik di bidang sosial yang menjangkau 

seluruh aspek masyarakat. 

Selain itu, pemberdayaan Potensi Sumber Kesejahteraan Sosial (PSKS) juga 

menjadi peluang besar bagi Dinas Sosial dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat, khususnya bagi Pemerlu Pelayanan Kesejahteraan Sosial (PPKS). PSKS, 

yang mencakup berbagai sumber daya seperti individu, lembaga, maupun komunitas 
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yang memiliki kepedulian sosial, dapat dimanfaatkan untuk memperluas jangkauan 

dan meningkatkan kualitas pelayanan sosial. Melalui pemberdayaan ini, Dinas Sosial 

dapat menjangkau lebih banyak masyarakat yang membutuhkan, sekaligus 

menciptakan program-program pemberdayaan yang berorientasi pada pengentasan 

masalah sosial di Kabupaten Ogan Ilir. 

Kemajuan teknologi juga menjadi peluang strategis dalam menyelenggarakan 

pelayanan kesejahteraan sosial. Meskipun teknologi merupakan tantangan, di sisi lain, 

era digitalisasi memberikan kesempatan besar bagi Dinas Sosial untuk memanfaatkan 

teknologi secara optimal. Dengan digitalisasi pelayanan, Dinas Sosial dapat 

meningkatkan efisiensi, transparansi, dan aksesibilitas pelayanan kepada masyarakat. 

Teknologi memungkinkan pengembangan platform daring yang tidak hanya 

menyediakan informasi, tetapi juga memungkinkan masyarakat untuk mengakses 

layanan dengan lebih mudah dan cepat. Dengan memanfaatkan peluang ini, Dinas 

Sosial dapat memperluas jangkauan pelayanan hingga ke pelosok wilayah, 

memastikan bahwa seluruh masyarakat, termasuk mereka yang berada di daerah 

terpencil, dapat menerima pelayanan yang mereka butuhkan. 

Oleh karena itu, dengan kemajuan di era digitalisasi ini, ada kebutuhan untuk 

pelayanan yang efektif, efisien, dan mudah diakses oleh masyarakat. Untuk itu, Dinas 

Sosial Kabupaten Ogan Ilir mengimplementasikan pemerintahan elektronik dalam 

proses pelayanan yang diberikan dengan menyediakan fasilitas layanan online untuk 

masyarakat luas melalui website https://dinsos.oganilirkab.go.id/. Website ini 

dirancang berdasarkan Undang-undang RI Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik (Lembaga Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan 

Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5308). Sejalan dengan keputusan pada 

undang-undang tersebut, website ini bertujuan untuk memastikan bahwa mudahnya 

masyarakat dalam mengakses informasi yang berhunguan pada pelayanan sosial yang 

mereka butuhkan, serta memberikan kenyamanan dalam proses pengajuan layanan 

secara daring. 

Pada website tersebut, masyarakat dapat mengakses beragam informasi yang 

berhubungan dengan pelayanan yang disediakan oleh Dinas Sosial Kabupaten Ogan 

Ilir. Informasi ini mencakup jenis-jenis layanan yang tersedia, prosedur yang harus 

diikuti untuk mendapatkan layanan, serta syarat dan ketentuan yang diperlukan. Selain 

https://dinsos.oganilirkab.go.id/
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itu, masyarakat juga dapat memperoleh informasi lain yang relevan, seperti jadwal 

pelayanan, kontak petugas yang dapat dihubungi, dan pembaruan terkini mengenai 

program-program yang sedang berjalan. 

Dengan adanya website ini, masyarakat diharapkan dapat lebih mudah 

mendapatkan informasi yang mereka butuhkan tanpa harus datang langsung ke kantor 

Dinas Sosial. Hal ini tidak hanya meningkatkan efisiensi dalam penyampaian 

informasi, tetapi juga membantu masyarakat memahami langkah-langkah yang perlu 

diambil untuk memanfaatkan layanan yang disediakan oleh Dinas Sosial Kabupaten 

Ogan Ilir. 

Gambar 1. Website Dinas Sosial Ogan Ilir 

 

      Sumber: dinsos.oganilirkab.go.id 

Website ini menyediakan delapan jenis layanan utama yang dapat diakses oleh 

masyarakat. Layanan-layanan tersebut mencakup Layanan PBI KIS (Penerima 

Bantuan Iuran Kartu Indonesia Sehat), yang memberikan informasi mengenai 

pendaftaran dan pengelolaan program bantuan kesehatan, serta Layanan Pendaftaran 

LKS (Lembaga Kesejahteraan Sosial) yang memfasilitasi proses pendaftaran lembaga 

kesejahteraan sosial. Selain itu, terdapat Layanan Pengangkatan Anak, yang 

menyediakan panduan dan prosedur pengangkatan anak sesuai peraturan, serta 

Layanan Penanggulangan Bencana Alam yang berfokus pada penanganan masyarakat 

terdampak bencana. 
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Website ini juga menyediakan Pelayanan Pengaduan Sosial terkait PKH 

(Program Keluarga Harapan) dan BPNT (Bantuan Pangan Non-Tunai/Sembako), serta 

Pelayanan Rekomendasi BPJS APBD/APBN yang memberikan panduan pengajuan 

jaminan sosial. Layanan lainnya mencakup Pelayanan Disabilitas Fisik/Mental, 

Pelayanan Anak yang Berhadapan dengan Hukum (ABH), Pelayanan Lansia 

Terlantar, dan Penanganan Korban Penyalahgunaan NAPZA. Dengan adanya layanan-

layanan ini, masyarakat dapat lebih mudah memperoleh informasi yang jelas dan 

memahami prosedur untuk mengakses layanan yang disediakan oleh Dinas Sosial 

Kabupaten Ogan Ilir secara gratis. 

Gambar 2. Jenis Layanan Yang Ada Di Dinas Sosial Ogan Ilir 

   

Sumber: dinsos.oganilirkab.go.id 

Dalam pelaksanaannya, website ini telah memberikan manfaat yang signifikan 

bagi masyarakat, khususnya dalam penyediaan informasi terkait alur layanan yang 

tersedia di Dinas Sosial Kabupaten Ogan Ilir. Website ini membantu masyarakat 

memahami prosedur yang diperlukan untuk mengakses berbagai jenis layanan sosial. 

Namun, berdasarkan analisis penggunaan yang telah dilakukan, ditemukan beberapa 

kendala yang menghambat efektivitasnya. Salah satu kendala utama adalah bahwa 

informasi mengenai jenis-jenis layanan yang disediakan belum sepenuhnya mencakup 

keseluruhan layanan yang sebenarnya tersedia di Dinas Sosial Kabupaten Ogan Ilir. 
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Gambar 3. Informasi Terkait Salah Satu Alur Layanan Dalam Website

 

Sumber: dinsos.oganilirkab.go.id 

Informasi terkait layanan yang ada pada situs web Dinas Sosial Ogan Ilir hanya 

mencakup beberapa informasi layanan saja, serta masih kurangnya sosialisasi yang 

dilakukan dalam mengenalkan situs website ini untuk memudahkan masyarakat dalam 

menerima informasi layanan yang ada. Hal ini mengakibatkan masyarakat belum 

mendapatkan gambaran menyeluruh tentang layanan yang dapat mereka akses, 

sehingga berpotensi menimbulkan kebingungan dalam memanfaatkan fasilitas yang 

ada. 

Permasalahan kedua yang ditemukan dalam penggunaan website ini adalah 

belum tersedianya fitur pelayanan secara online. Meskipun website tersebut 

menyediakan informasi mengenai persyaratan administrasi, seperti kelengkapan 

berkas yang harus dipenuhi oleh masyarakat untuk mendapatkan layanan tertentu, 

serta alur pelayanan dari setiap jenis layanan yang disediakan, namun masyarakat tidak 

dapat langsung mengakses atau mengajukan layanan secara daring melalui website 

tersebut. Dengan kata lain, fungsi website ini masih terbatas pada penyampaian 

informasi dan belum berkembang menjadi platform interaktif yang memungkinkan 

proses pelayanan secara digital. 

Selain itu, terdapat keterbatasan informasi di dalam website ini. Beberapa 

layanan yang seharusnya tersedia, sebagaimana tercantum dalam dokumen Rencana 

Strategis (Renstra) Dinas Sosial, belum dimuat di dalam website. Hal ini menunjukkan 
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bahwa tidak semua program dan layanan yang telah direncanakan oleh Dinas Sosial 

dapat diakses informasinya melalui website. Keterbatasan ini dapat menyebabkan 

masyarakat kehilangan kesempatan untuk mengetahui dan memanfaatkan layanan-

layanan lain yang sebenarnya telah tersedia, sehingga potensi manfaat dari 

penggunaan website tersebut belum sepenuhnya optimal.  

Website tersebut telah menyediakan informasi yang cukup lengkap, tidak hanya 

mencakup layanan-layanan yang disediakan oleh Dinas Sosial, tetapi juga mencakup 

informasi mengenai berbagai kegiatan yang telah dilaksanakan. Informasi ini 

mencakup laporan kegiatan, dokumentasi program, serta aktivitas lainnya yang 

menunjukkan komitmen Dinas Sosial dalam mendukung kesejahteraan masyarakat. 

Penyediaan informasi semacam ini sangat penting untuk meningkatkan transparansi 

dan memberikan gambaran kepada masyarakat mengenai hasil kerja dan kontribusi 

Dinas Sosial dalam menangani berbagai isu sosial di Kabupaten Ogan Ilir. 

Namun, melihat fenomena tersebut, Dinas Sosial Kabupaten Ogan Ilir perlu 

menjadikannya sebagai perhatian utama untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan. 

Salah satu langkah yang dapat diambil adalah dengan memastikan bahwa seluruh 

informasi dan fitur yang tersedia di dalam website mampu memenuhi kebutuhan 

masyarakat secara menyeluruh. Selain itu, upaya untuk memaksimalkan kinerja 

website agar lebih efektif dan efisien juga perlu dilakukan.  

Hal ini meliputi pengembangan fitur interaktif, perbaikan tata kelola informasi, 

hingga peningkatan aksesibilitas website agar dapat digunakan dengan mudah oleh 

seluruh lapisan masyarakat. Dengan demikian, website ini tidak hanya menjadi sumber 

informasi, tetapi juga alat yang efektif dalam mendukung pelayanan publik yang 

berkualitas. Dengan demikian, perlu dilakukan penelitian tentang “Penerapan E-

Government Melalui Penggunaan Website Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Publik Di Dinas Sosial Ogan Ilir”  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan yang dijelaskan pada latar belakang tersebut, maka rumusan 

permasalahan yang dapat dikaji adalah bagaimana hasil dari penerapan E-Government 

melalui penggunaan website dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik oleh 

Dinas Sosial Ogan Ilir? 



9 

 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah yang telah dijabarkan, 

maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hasil dari penerapan e-

government melalui penggunaan website dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

publik di Dinas Sosial Ogan Ilir. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dalam penjelasan yang berdasarkan latar belakang, rumusan masalah dan 

tujuan penelitian maka dalam penelitian ini memiliki manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

pada teori Penerapan E-Governemnt Melalui Penggunaan Website Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Di Dinas Sosial Ogan Ilir.   

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pengetahuan dan 

pemikiran serta menjadi bahan pertimbangan bagi pihak yang terkait khususnya Dinas 

Sosial Ogan Ilir dalam mengevaluasi website yang telah diberikan demi keberlanjutan 

Penerapan E-Government Melalui Penggunaan Website Dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Publik Di Dinas Sosial Ogan Ilir.  
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