BAB I
PENDAHULUAN

I.1. Latar Belakang

Pelayanan publik adalah kunci dalam memastikan kebutuhan masyarakat
terpenuhi secara efektif dan efisien. Dalam konteks inl. kualitas pelayanan publik
memiliki peran penting dalam meningkatkan kesejahteraan dan kepuasan
mosyarakat. Pelayanan publik vang h-q.lh Iqmshh berorientasi pada kebutuhan
masyarakat, Hal ini mencakup Imﬁf terhadap permintaan, memberikan
informasi yang jelas, serta memberikan solusi yang lepat sesuai dengan masalah
vang dihadapi masyarkat. Keterbukaan dun transparansi juga merupakan aspek
peningda ey publk g k. st bl b b
akses yang mudah terhadap imformasi terkait kebijakan, prosedur, dan hasil kinerja
mereka kepada masyarakat. Kegiatan pe]ayuna;l. MH ‘dilaksanakan oleh
pejabat, pegateai, petugas. dan juga setiap orang yang bekerja di dalim. suatu
organmsi yang berkewnjiban melaksanakan semngknm ‘pﬂh}mp ﬁlik
Pelsvanan ]ﬂlm sendiri distur pada Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 Tentang
Pelayanan Publik, dengan ini lsh yang menjadi penguat untuk m:ﬂjdf acuan
lm_pm pada pemerintahan yang mandiri dan jugs w*umnk .’umiﬂ]ﬁemﬂn
mﬂjlumknt dalam pemerintahan itu sendiri.?

]’uhyn.mn puhh.k man_;am pﬂﬂdangnn n'm.s].'iﬂki. hgamnna pemerintah
sehagaimana mestinya. Hubungan anatara pemerintah dan msyarakat dalam suatu
negara sangatlsh penting karens untuk nn.'mpuiﬁnd governance adanya
Keterlibatan pemerintah  dan, masyarmkatl hj?wf':fehynmn public sendiri
memiliki kata M“w]wm-ﬂnpiﬁﬁvﬁns seseorang, sekelompok
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oftag organisasi  balk secara langsung maupun tidak secarma langsung untuk
memenuhi kebutuhan,*

Adapun dasar hukum yang menjadi dasar terbentuknya sustu aplikasi maupun
kebijakan untuk mendsssri dibentuknya atau dikembangkannya aplikasi Lapor
Sleman sebagai berikut :

-PERPRES RI MNo. 76 Tahun 2013 Tentang Pengelolaan, Pengaduan, dan Pelayanan
Publik

PERBUP No. 19 Tahun 2013 Tentang Penyelenggaraan Pelayanan Publik
-PERBUP No. 14 Tahun 201§ Tentang Masterplan Smast City

-PERBUP No, 52 Talun 2021 Tentang Rencans Aksi Whnn Pengaduan
mhhlm Pemerintah Kabupaten Sleman Tahun 2621 —

5K Bupati No.l.l/Kep.KDH/A/2023 Tanggdl 2 Januari 2023 Tentang Tim
Koordinasi Pengelolaan Pengsduan dan Petugas Administrator Pengelolaan
Pengaduan Pelayanan Publik Nasional-Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online
Rakyat (SPAN-LAPOR) pada Perangkat Daerh Pemerintah Kabupaten Sleman

_SK KADIS KOMINFO No. 01/Kep Ka Dinas/1/2023 Tanggal 3 Januari 2023

Teknologi pelayanan pengaduan ndalah sistem atau platform yang
meman faatkan teknologi informas dan komunikasi itk e Fasilibnsi proses
pelaporan dan penanganan pengaduan dori masyarakal secam efisien dan
transparan. mw hx,m:.rarakm dﬂptm mudah mengajukan
pengﬂhnmhh;mmms web yang Mﬁm oleh pemerintah atau
lembaga ferkait, Penggunaan teknologi ini memungkinkan pengaduan dapat
diproses dengan cepat dan akurat, seta memungkimkan pemerintah untuk
mengelola pengaduan secara lebih terstruktur. Selain itw, teknologi pelayanan
pengnduan sering kali dilengkapi dengan fitur pelacakan, yung memungkinkan
pelapor untuk memantau status pengaduannya secara real-time, Hal ini memberikan
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transparansi dan memperkual kepercayaan masyarakat terhadap proses penanganan
pengaduan oleh pemerintah atau lembaga terkait.

Teori yang peneliti gunakan yakni dengan teori Edward Georpe 111 tentang
implementasi kebijakan. Dalam implementasi kebijakan menurut Edward George
Il memiliki empat fakior yang mempengaruhi suatu  kebijakannya pada
keberhasilannya. Keempat faktor tersebut harus dilaksanakan secara bersamaan
karena antara satu dengan yang lainnya memiliki hubungan yang sangal erat dan
saling berkesinambungan.

Aplikasi E.apurShmnn ﬁhmﬂth}mhﬁﬂ Kabupaten Sleman sudah
pernah dalclﬂ.;ﬂ%m Rm Ekbl'm Luhﬂﬁﬁgblh pada jurnal yang
mengangkat permasaiahan W&?muﬂpﬂn Aphk.ns‘i i.lpm: Sleman Dalam
Mewujudkan Sleman Smart Regency” yang mana pada penelitian tersebut secara
inti hasil penelitiannys apltkasi Lapor Sleman’ dalam mk:mntasmnnva
masih kurang dengan lambatnya penanganan terkail pengaduan dan masih banyak
keluhian dengan aplikasi Lapor Sleman yang masih eror dun masyarakat yang masih
be tum paham dengan aplikasi Lapor Sleman.

Kabupaten Sleman sudah memiliki beberapa pelayanan  pengaduan.
Peluyanan pengadua Sleman salah satunya adalah dengan menggunakan email ke
MR@hnmnkﬂh go.id, akses mwmuw
ot denoan menggunakan smartphone pribadi dmmw sebuah
aplikasi pada Google Play atsupun. App Store yang disebut qﬂhﬂ “Lapor
Sleman™ Dengan adanya penjelasan yang sudah di paparkan tersebut, maka
pﬁm]ﬁﬁtiﬂhﬂfmmm m:hﬂfhpuﬁdusan mengenai sistem
pelayanan aplikasi pengaduan yaitu “Lapor Sleman” dﬁlna dalam penelitian ini
berfokus pada bagaimana penerapan dan pelaksanaan dari aplikasi “Lapor Sleman™

Penelitian ini dilujvauknn kare'n.a terpacu pada penelitinn sebelumnya dan
pada penelitian ini akan berusaha memberikon dota dan hasil yang sesuai dengan
gpa yang peneliti dapatkan. Pads penelitian sebelumnya masih  banyak
pernmsalaban pada pelaksanaan kebijakan splikasi Lapor Sleman sebagai
pelayanan publik vang masih kurang maksimal dan aplikasi yang masth kurang haik
atan masih eror, kedua hal tersebut menjadi acuan peneliti untuk Kembali



melakukan penelitian terkait bagaimana implementasi kebijakan tersebut dan apa
saja hambatan dan tantangan pada pengimplementasian kebijakan tersebut.

Dalam penelitian ini memiliki daerah kajian yuitu Kabupaten Sleman,
Kabupaten Sleman adalah salah satu doerah yang sangat memperhatikan proses
digitalisasi dalam pemerintahan sebagai upaya dalam mewujudkan smartcity atau
smart regency. Salah satu contoh kebijakan pemerintah dalam upaya mewujudkan
smart regerqr tersebut yaitu dengan mqu:knu sebuah inovasi aplikasi Lapor

1.4. Manfaat Penelltian
1. Bagi Akademis
Penelitian ini depat memberikan wawasan yang baik tentang adanya
pelayanan yang berbasis teknologi dan juga bagaimana pemerintah
mengembangkan teknologi untuk mencapai goad governance,
2. Bagi Pemerintah



Penelitian  mi  dapat menjadi acsan dan  gambaran  suatu
pemerintahan untuk mencapai suatu good governance, Dengan demikian
akan adanya pembelsjaran bagi pemerintaban yang masih kurang
mengedepankan pelayanan public yang berbasis teknologi.

3. Baui Penulis

Manfaat bagi penulis adalth penelitian ini menjadi tugas akhir

penulis untuk mendapat gelor sarjana.
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