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BAB I  

PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang. 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 menjelaskan tentang pelayanan publik 

yang merupakan kegiatan pemerintah dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang ada bagi setiap warga Negara. 

Pelayanan publik merupakan kewajiban pemerintah pusat dan juga pemerintah daerah 

untuk meningkatkan pelayanan. Pemerintah pusat memberikan wewenang kepada 

pemerintah daerah dalam hal mengurus wilayahnya sendiri yang diatur dalam pasal 

Undang-Undang No 32 Tahun 2004 yang menjelaskan tentang otonomi daerah. 

Otonomi daerah yaitu  bahwa hak, wewenang, dan kewajiban daerah untuk mengatur 

dan mengurus sendiri urusan pemerintahan dan kepentingan masyarakat setempat 

sesuai dengan peraturan perundang- undangan. 

Pelayanan publik merupakan salah satu kegiatan pemerintah pusat dan 

pemerintah daerah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, pelayanan publik yang 

efektif, Apabila pelayanan tersebut bisa berjalan sesuai dengan standar operasional 

prosedur dan menerapkan prinsip-prinsip good governance. Pada kenyataaannya 

Penyelenggaraan pelayanan publik pada saat ini dihadapkan pada kebutuhan dan 

perubahan di berbagai bidang kehidupan bermasyarakat, berbangsa dan benegara. 

Birokrasi pemerintah ditinjau dari ketatalaksanaan dan pelayanan publik 
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masih terjadi sistem pelayanan yang belum transparan, berbelit-belit dan adanya 

praktik korupsi, kolusi, nepotisme. (dalam Eriza & Ekha Putera, 2021). Selain itu 

penyelenggaraan pelayanan publik saat ini masih bercirikan berbelit-belit, mahal dan 

melelahkan, seperti yang dijelaskan Sinambella sebagai berikut:  

“Masyarakat menuntut penyelegara pelayanan publik untuk memberikan 

pelayanan berkualitas, meskipun tuntutan tersebut tidak sesuai dengan 

keinginan masyarakat karena secara empiris pelayanan publik yang ada di 

Indonesia selama ini masih lambat,terbelit-belit dan mahal ”.  

Pelayanan publik di Indonesia khususnya pelayanan administrasi di kelurahan 

masih terdapat kasus maladministrasi yang merugikan masyarakat, seperti pungutan 

liar dalam pembuatan surat keterangan yang ada dikelurahan kalidoni palembang 

(Admin Desa, 2019). Kasus  maladministrasi yang terjadi dikelurahan Kalidoni pada 

saat pelaksanaan pembuatan e-ktp disebabkan karena penyelenggara pelayanan publik 

yang tidak memiliki nilai integritas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, 

Sehingga melakukan tindakan pungutan liar dengan menetapkan tarif pembuatan e-ktp 

sebesar Rp.250.000. Dengan biaya yang telah ditetapkan, Pegawai kelurahan kalidoni 

kota palembang bisa membuatkan e-ktp  dalam jangka waktu  satu minggu. Apabila 

masyarakat ingin mempercepat dalam pembuatan E-ktp, biaya tarif yang ditetapkan 

pegawai kelurahan kalidoni berbeda dari harga yang telah ditetapkan sebelumnya yaitu 

sebesar Rp.500.000, dengan biaya tersebut Pembuatan kartu e-ktp bisa selesai dalam 

satu hari. 

Pada tahun 2017 Pemerintah Kota Palembang mendapatkan raport berwana 

hijau yang menunjukan penilaian kepatuhan pada kota Palembang sudah baik sesuai 

dengan penilaian ombudsman RI, Namun pada bulan Januari 2022 pemerintah kota 
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Palembang mendapatkan rapor kuning  dari Ombudsman RI Perwakilan Sumsel, Rapor 

kuning tersebut menunjukan bahwa standar nilai kepatuhan kota Palembang 

mengalami penurunan. Ombudsman RI mengsurvey pemerintah kota Palembang 

dengan menggunakan 10 variabel penilaian administrasi yaitu standar pelayanan, 

maklumat pelayanan, pengelolaan pengaduan, sarana dan prasarana fasilitas, 

pelayanan khusus, penilaian kepuasan masyarakat,visi misi dan motto pelayanan, 

atribut, pelayanan terpadu, rekognisi. Tujuan Ombudsman RI perwakilan sumsel 

melakukan survey yaitu untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik serta 

meminimalisir terjadinya tindakan maladministrasi  yang ada di Palembang. 

Tabel 1 Nilai Kepatuhan Pelayanan Publik  Kota Palembang 

No Provinsi Kota Nilai kepatuhan Zonasi Tahun 

1. Sumatra Selatan Palembang 74,22 Zona Kuning 2016 

2. Sumatra Selatan Palembang 81.06 Zona Hijau 2017 

3. Sumatra Selatan Palembang - - 2018 

4. Sumatra Selatan Palembang - - 2019 

5. Sumatra Selatan Palembang - - 2020 

6. Sumatra Selatan Palembang 72,54 Zona Kuning 2021 

Sumber : Ombudsman Republik Indonesia,  2022 

 Salah satu upaya pemerintah kota Palembang dalam memperbaiki pelayanan 

publik yaitu membuat sebuah terobosan baru didalam pelayanan publik. Dengan 

menciptakan sebuah inovasi pelayanan digital atau e-government. Inovasi menurut 

Menurut Udin Saefudin Sa’ud (2008 dalam Setyawan et al, 2019) inovasi adalah suatu 

gagasan yang muncul didalam pikiran seorang untuk memperbaiki  barang atau metode 
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yang baru didadalam kelompok atau individu baik itu berupa hasil invention atau 

discovery. Inovasi merupakan suatu yang ide yang menemukan suatu penemuan yang 

dibuat oleh seseorang dengan melibatkan beberapa unsur untuk mendukung 

keberhasilan sebuah inovasi baik didalam sektor publik atau sektor swasta.  

 Presiden Joko Widodo (Menpan RB, 2021) mengharapkan pelayanan publik 

semakin baik, ramah, responsive dan tidak terbelit-belit. Jika pelayanan publik semakin 

baik akan menimbulkan persepsi yang baik namun sebaliknya jika pelayanan publik 

buruk akan menimbulkan padangan buruk terhadap pelayanan publik. Oleh karena itu 

kementrian pendayagunaan aparatur negara dan reformasi birokrasi (PANRB) 

mengadakan kompetisi inovasi pelayanan publik sebagai dari program One Agency, 

One Innovation yang mewajibkan kementrian, lembaga dan pemerintah daerah untuk 

menciptakan minimal satu inovasi setiap tahunnya yang bertujuan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publik yang ada di Indonesia. 

Pembuatan Inovasi daerah diatur dalam peraturan Gubenur Sumatra Selatan 

nomor 7 tahun 2021 yang menjelaskan tentang  penyelenggara inovasi daerah. 

Pembuatan Inovasi pelayanan publik dikota palembang setiap tahun telah 

dilakasanakan  sesuai aturan yang telah ditetapkan  Kemenpan RB dan berpartisipasi 

dalam kompetisi pelayanan publik yang diadakan. Inovasi pelayanan publik di 

Palembang berhasil memenangkan Top 99 Inovasi pelayanan publik di Indonesia.  

Pada tahun 2018 kota Palembang membuat sebuah inovasi pelayanan publik yang 

bernama Empek Ikan Belida. Tujuan dari pembuatan  inovasi empek ikan belida yaitu 
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memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat yang terkena penyakit katarak di 

Sumatra selatan.  

 Pada tahun 2019 pemerintah kota Palembang ikut kembali berpartisipasi dalam 

kompetisi pelayanan publik di Indonesia dengan mendapatkan penghargaan Top 99 

Inovasi pelayanan publik pada tahun 2019, dengan membuat sebuah inovasi yang 

bernama Selfie (Sekolah Filial atau Layanan Pendidikan Formal Narapida Anak Di 

Lpka Kelas 1 Palembang). Tujuan pembuatan inovasi Selfie yaitu  memberikan hak 

narapida anak untuk mengikuti  pendidikan dasar dan menengah yang sama dengan 

anak-anak di luar LPKA, untuk berjuang memperbaiki diri dan merintis masa depan 

yang lebih baik. 

Pemerintah merasa inovasi pelayanan publik harus terus di ciptakan dan di 

kembangkan dengan mengikuti perubahan zaman. Pada tahun 2020 pemerintah kota 

Palembang berhasil memenangi dua penghargaan dengan pembuatan inovasi yang 

bernama Poltabes (Program Pelayanan Tak Boleh Berhenti Sekolah) yang berhasil 

memenangi perlombaan inovasi pelayanan publik dengan masuk top 45 Pelayanan 

Publik 2020 menurut keputusan menteri PANRB no. 192/2020. Tujuan pemerintah 

kota Palembang dalam membuat inovasi Poltabes adalah memberikan kepada anak 

jalanan dan anak-anak putus sekolah agar dapat merasakan pelayanan pendidikan 

formal, Inovasi tersebut memiliki kesamaan dengan inovasi sebelumnya yang 

bertujuan memberikan pelayanan pendidikan kepada masyarakat yang tidak 

mengalami pendidikan formal.  
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Selanjutnya pemerintah kota Palembang berhasil memenangi  Top 21 Inovasi 

Pelayanan Publik Penanganan Covid-19. Dengan membuat Inovasi dalam mengatasi 

pencegahan covid-19 yang bernama Masyarakat Sipil Penyuluhan Keliling Anak 

(Pangling). Inovasi Penanganan covid 19 dikota Palembang bertujuan untuk 

meningkatkan Kesadaran masyarakat dan memberikan Informasi mengenai Covid-19 

khususnya  di Kampung 13 Ulu Palembang. 

Tabel 2 Kompetisi Inovasi Pelayanan Publik di Indonesia  

No Judul inovasi Instansi Inovasi 

Pelayanan 

Publik 

Tahun 

1. Empek Ikan Belida 

(Eyecamp Projek; 

Inisiatif Kontra Kebutaan 

Bergerak Keliling 

Daerah) 

Pemerintah 

Provinsi 

Sumatera 

Selatan 

Rumah Sakit 

Khusus Mata 

2018 

2. Selfie (Sekolah Filial / 

Layanan Pendidikan 

Formal Narapida Anak 

Di LPKA Kelas 1 

Palembang 

Pemerintah 

Kota 

Palembang 

Pendidikan 2019 

3. Poltabes (Program 

Layanan Tak Boleh 

Berhenti Sekolah) 

Melalui Sekolah Anak 

Jalanan Dan Anak Putus 

Sekolah Kota Palembang 

Pemerintah 

Kota 

Palembang 

Pendidikan 2020 

4. Penyuluhan Keliling 

Anak (Pangling) 

Peningkatan Kesadaran 

dan Informasi Covid-19 

di kampung 13 Ulu 

Palembang 

Pemerintah 

Kota 

Palembang 

Masyarakat 

SIPIL 

2020 

Sumber : Kemenpan Reformasi Birokrasi, 2022 
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Berdasarkan tabel diatas, dengan adanya  Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 7 Tahun 2021 

yang menjelaskan tentang kompetisi inovasi pelayanan di ruang lingkup kementerian, 

Badan Usaha Milik Negara atau daerah memiliki dampak yang sangat besar terhadap 

perkembangan Inovasi pelayanan publik di Kota Palembang setiap tahun dengan 

berhasil memenangkan kompetisi pelayanan publik setiap tahunya. 

Pada tahun 2022 Pemerintah kota palembang bekerjasama dengan Dinas 

Komunikasi dan Informasi (Diskominfo), kerjasama tersebut menghasilkan sebuah 

inovasi sektor publik yaitu Sistem Informasi Administrasi Online Masyarakat 

(Sidemang).Pembuatan inovasi pelayanan piblik di Palembang bertujuan untuk 

mempermudah  pelayanan administrasi yang ada di kelurahan dan kecamatan serta 

meminimalisir terjadinya maladministrasi dan menerapakan agile government di kota 

Palembang. 

Aplikasi Sidemang bisa digunakan melalui smartphone dengan cara  

mengunduh aplikasi sidemang di playstore atau appstore, selanjutnya pengguna 

layanan membuat akun untuk masuk kedalam aplikasi sidemang, Setelah melakukan 

berhasil mendaftar selanjutnya  pengguna layanan langsung bisa memilih layanan 

administrasi yang diinginkan dan mengupload surat keterangan rt dan menunggu surat 

keterangan dari kelurahan atau kecamatan yang akan diberitahukan apabila surat 

keterangan sudah selesai didalam aplikasi sidemang. Adanya e-government 

dikelurahan merupakan salah satu komitmen walikota Palembang untuk menciptakan 

pelayananan publik cepat, tepat dan murah. Menurut Kepala Dinas Kominfo kota 
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Palembang aplikasi sidemang akan dikembangkan dengan menyatukan seluruh 

organisasi perangkat daerah.  

Inovasi pelayanan kelurahan berbasis aplikasi berdampak sangat besar bagi 

masyarakat kota Palembang untuk mempermudah layanan yang ada di kelurahan serta 

mempermudah masyarakat karena masyarakat tidak perlu lagi untuk datang kelurahan 

secara langsung melainkan dengan menggunakan Smartphone saja bisa menggunakan 

pelayanan administrasi yang ada di kelurahan,Namun pada kenyataannya setelah 6 

bulan  peluncuran  aplikasi sidemang, masyarakat di lingkungan 15 ulu Palembang 

masih banyak yang belum mengetahui aplikasi aplikasi sidemang. Sehingga peneliti 

tertarik untuk melakukan wawancara kepada bapak Yunus yang selaku tokoh 

masyarakat di lingkungan kelurahan 15 ulu Palembang perihal mengenai aplikasi 

sidemang, Menyatakan sebagai berikut: 

 “ Apa itu aplikasi sidemang? Jadi kita tidak perlu lagi ya datang langsung 

kelurahan jadi kita pakai aplikasi itu saja ya? Mungkin Masyarakat 

dilingkungan rt 062 tidak pernah menanyakan perihal aplikasi sidemang, kita 

bapak atau ibu tidak mengerti mengenai aplikasi begitu dan juga tidak selalu 

update mengenai itu. Sosialiasi dari pihak kelurahan atau pihak lainnya belum 

ada dilingkungan kami, jadi kami sepenuhnya tidak mengetahui aplikasi itu. 

Terima kasih dek telah menginformasikan inovasi pelayanan yang ada 

dikelurahan, mungkin saya akan  sampaikan kepada bapak atau ibu yang ingin  

mengurus administrasi kelurahan.”(Yunus, 10 September 2022, Pukul 17.00 

Wib) 

Selanjutnya peneliti merasakan tanggapan dari tokoh masyarakat dilingkungan 

15 ulu Palembang merasa kurang mendetail, sehingga peneliti melakukan observasi 

langsung ke kelurahan 15 ulu. Pada saat observasi peneliti menemukan informan yang 

cocok untuk dilakukan wawancara mengenai perihal aplikasi sidemang. Informan 
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tersebut yaitu salah satu ibu-ibu yang sedang mengurus surat keterangan berobat yang 

pada saat itu sedang menunggu keluarganya untuk mengurus surat berobat dikelurahan. 

Ketika peneliti menanyakan perihal aplikasi sidemang  ibu tersebut  tidak mengetahui 

adanya inovasi pelayanan publik di kelurahan, jika dilihat dari raut wajahnya ibu 

tersebut merasa penasaran dengan aplikasi sidemang. Sehingga medonwload aplikasi 

sidemang dan mendaftar aplikasi, namun pada saat menyelesaikan pendaftaraan 

aplikasi ibu tersebut mengeluh karena kesusahan, berikut Tanggapannya sebagai 

berikut : 

 “ Aplikasi apa itu Sidemang? Jadi kita tidak perlu lagi ya datang kelurahan, 

bagaimana cara menggunakan aplikasi sidemang tersebut? Kenapa aplikasi ini 

tidak bisa digunakan, aplikasi apa ini  sulit digunakan bagi orang tua seperti 

saya bagaimana orang-orang yang derajatnya lebih dari kita apa bisa 

menggunakan aplikasi ini?” (Anonim, 24 September 2022, Pukul 10.00 Wib) 

Permasalahan pada aplikasi sidemang, juga dialami salah satu masyarakat kota 

Palembang yang bernama bapak Ahmad Milano yang pada saat tu tidak bisa memasuki 

aplikasi sidemang padahal sudah mengikuti prosedur pendaftaraan aplikasi. 
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Gambar 1 Keluhan Pengguna Aplikasi Sidemang 

Sumber : Aplikasi Sidemang, 2022 

 

 

Selanjutnya peneliti merasa belum puas akan jawaban dari tokoh masyarakat 

dan masyarakat dilingkungan kelurahan 15 ulu Palembang, sehingga peneliti 

melakukan  wawancara mengenai informasi aplikasi sidemang kepada pegawai yang 

ada di kelurahan 15 ulu Palembang yang menyatakan sebagai berikut: 

“ Aplikasi sidemang belum bisa digunakan karena kami harus memiliki arsipan  

surat administrasinya..” (Jamal, 24 September 2022, Pukul 9.30 Wib) 

Berdasarkan hasil observasi peneliti diatas menunjukan bahwa masyarakat 

yang berada di kelurahan 15 ulu serta pegawainya belum menggunakan aplikasi 

sidemang. Sebagai inovasi baru yang ada disektor publik pemerintah kota Palembang 

seharusnya memiliki program sosialisasi yang dilakukan pihak kelurahan kepada 

lingkungan RT yang berada dikawasan kelurahan 15 ulu Palembang. Mengingat 

masyarakat di kawasan kelurahan 15 ulu palembang yang berkepribadian apatis 

mengenai hal-hal yang baru di sektor publik. Masyarakat kelurahan 15 ulu akan datang 

kekelurahan apabila ketika mendapatkan bantuan langsung tunai (BLT) yang diberikan 

pemerintah untuk masyarakat yang kurang mampu. 

Berdasarkan uraian permasalahan yang telah dijelaskan perlu adanya penelitian 

mengenai Inovasi Pelayanan Publik Berbasis Aplikasi (Sidemang) di Kelurahan 15 Ulu 

Palembang. Penelitian ini mefokuskan bagaimana Implementasi Inovasi pelayanan 

public berbasis aplikasi sidemang yang berada di kelurahan 15 Ulu Palembang serta 
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mengetahui faktor penghambat dan faktor pendorong yang ada di dalam inovasi 

tersebut.  

B.  Rumusan Masalah. 

 Berdasarkan penjelasan dari latar belakang permasalahan diatas.maka yang 

menjadi rumusan masalah pada penelitian ini adalah  

1. Bagaimana implementasi aplikasi sidemang yang ada di kelurahan 15 ulu 

palembang? 

2. Apa saja faktor pendorong dan faktor penghambat yang ada di aplikasi 

sidemang? 

C.  Tujuan Penelitian. 

 Berdasarkan Rumusan masalah diatas.Tujuan yang ingin dicapai pada 

penelitian ini adalah menganalisis implementasi aplikasi sidemang yang ada di 

kelurahan 15 ulu Palembang dan mengidentifikasi faktor pendukung dan faktor 

penghambat aplikasi sidemang. 

D.  Manfaat Penelitian. 

Manfaat penelitian yang diharapkan pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis  

Manfaat teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

terhadap pengembangan ilmu pemerintahan, khususnya yang berkaitan dengan 

E-government. 
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2. Manfaat Praktis 

Manfaat praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan 

sumbangan pemikiran bagi pemerintah kota palembang dalam mewujudkan 

clean government, dengan pemanfaatan teknologi informasi dalam pelaksanaan 

pelayanan publik di Kota Palembang. 
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