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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang 

Pelayanan  publik pada dasarnya sangat berkaitan dengan aspek kehidupan sosial yang 

luas dalam kehidupan bernegara, pemerintah memiliki tugas sebagai penyedia berbagai 

pelayanan publik yang diperlukan masyarakat dalam bentuk lain dalam bidang 

pendidikan,kesehatan, informasi teknologi dan lainnya. Sebagaimana fungsi pemerintah 

dijalankan sejalan dengan undang-perundangan nomor 25 tahun 2009  tentang pelayanan 

publik menyatakan bahwa pelayanan publik  merupakan  serangkaian kegiatan dalam 

rangka pemenuhan pelayananan sesuai peraturan bagi setiap warga negara dan penduduk 

atas barang dan jasa,dan pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. Pelayanan Publik menurut keputusan menteri pendayagunaan aparatur 

negara nomor 63 tahun 2003 dalam Ratminto (2005:18) adalah kegiatan segala pelayanan 

yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai pemenuhan dan 

penerima pelayanan dalam pelaksanaan ketentuan perundangan-undangan. 

Dalam kehidupan sehari hari pelayanan publik merupakan suatu hal yang penting dalam 

mendukung menjalankan suatu aktifitas masyarakat.Untuk memberikan pelayanan publik 

yang lebih baik dalam partisipasi masyarakat agar dapat membantu dan memperbaiki 

kinerja pemerintah dalam upaya pembangunan sosial, dalam konteks penyelenggaraan 

pelayanan publik pemerintah merupakan aktor pertama dan utama yang bertanggung 

jawab dalam upaya pemenuhan hak-hak rakyat.
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Pemerintah merupakan satu satunya pihak yang berkewajiban menyediakan barang 

publik murni dalam kaitannya dengan sifat barang privasi dan barang publik 

murni.Barang publik murni ini merupakan aturan yang tidak boleh diserahkan kepada 

penyediaannya.Pelayanan Publik yang dilakukan oleh pemerintah masih cenderung 

berbelit-belit,mahal serta kurang efektif dan efesien. Keadaan tersebut terjadi karena 

memposisikan masyarakat sebagai pihak yang melayani bukan dilayani. Agar 

terbentuknya suatu kenyamanan bagi kedua belah pihak maka masyarakat harus 

mendominasi kondisi suatu daerah,dengan adanya kondisi pelayanan publik yang kurang 

baik disuatu daerah maka pemerintah sebagai pelayan dapat memberikan pelayanannya 

sesuai dengan peran dan tugas yang harus dipatuhi. Meskipun dibentuknya suatu negara 

yang sesungguhnya untuk kepentingan masyarakat,namun pelayanan yang harusnya 

ditujukan kepada masyarakat dibalik menjadi pelayanan masyarakat terhadap negara 

(Hisbani, Karim, dan Malik, 2015). Oleh karena itu, diperlukan dalam melakukan 

reformasi pelayanan publik dengan mengembalikan dan mendudukan “pelayan dan yang 

dilayani” ke pengertiannya yang sesungguhnya. Pelayanan publik berkembang seiring 

berjalannya waktu, maka dari itu pelayanan publik membutuhkan suatu inovasi 

(Jati,2011). Di zaman milinieal seperti sekarang ini perkembangan teknologi makin 

menarik merambat keseluruh dunia,sehingga semakin banyaknya yang menggunakan 

teknologi dalam kehidupan sehari hari melalui media gadget sangat penting bagi 

kehidupan masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan yang cepat dan praktis, dengan 

adanya kemajuan teknologi maka pelayanan publik juga harus memiliki inovasi yang 

baru dalam berhubungan dengan teknologi (Nasikhah,2019). 
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Dalam pemberi pelayanan publik yang terbaik perlu adanya kesadaran dari masyarakat 

yang untuk mempunyai kesadaran diri dalam melalukan pelayanan publik yang baik dari 

sebelumnya, maka dari itu Hendrayady (2020) menyatakan Apabila aparat pemberi 

pelayanan publik tidak mampu menyesuaikan diri dengan berbagai perubahan yang 

terjadi, maka akan ada tersingkirnya dari persaingan dan akan hilangnya kepercayaan dari 

masyarakat. Agar pelayanan publik dapat lebih baik maka dibutuhkan inovasi – inovasi 

dalam pengembangan pelayanan.Dengan hadirnya inovasi sebagai suatu produk baru 

tentunya akan mengantikan cara lama ke cara yang baru dalam memberikan pelayanan. 

Inovasi dalam proses penyelenggaraan pelayanan publik dalam birokrasi pemerintah 

menurut Mile dan Roste (dalam Marom,2015:53) terlahir karena didorongnya adanya  

suatu motivasi-motivasi. Dibandingkan dengan inovasi sebelumnya, inovasi harus 

memiliki keunggulan dan nilai lebih dalam kebaruan nilai dalam suatu inovasi yang 

menjadi ciri khas yang juga memiliki sifat kebaikkan dari kesesuaian dengan inovasi yang 

diganti. Tujuannya agar tidak hanya membuang inovasi lama,selain karena biayanya 

sedikit, tetapi menmanfaatkan inovasi lama ke transisi inovasi yang baru. Inovasi dalam 

prosedur yang baru pelayanan memberikan pembaruan dalam hal pelayanan yang 

berinteraksi dengan penerima layanan dan memberikan pelayanan. Manusia memutuskan 

berinovasi agar terjadinya dorongan dari suatu pihak atau melihat pihak lain sudah 

melakukan macam-macam inovasi. Menurut (Mulgan, Albery & Kurniawan, 2015) 

dijelaskan bahwa inovasi merupakan suatu kreasi dan implementasi dari adanya suatu 

proses produk baru dalam layanan hingga menjadi hasil nyata dalam pengembangan 

efektivitas dan kualitas hasil. 
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 Perkembangan teknologi makin menarik merambat keseluruh dunia,sehingga 

semakin banyaknya yang menggunakan teknologi dalam kehidupan sehari hari melalui 

media gadget sangat penting bagi kehidupan masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan 

yang cepat dan praktis, dengan adanya kemajuan teknologi maka pelayanan publik juga 

harus memiliki inovasi yang baru dalam berhubungan dengan teknologi.(Nasikhah,2019). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Tampilan Menu Aplikasi Tanjak 
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 Provinsi Kepulauan Riau telah memiliki inovasi-inovasi pelayanan publik 

yang berkaitan dengan era revolusi 4.0 yang berada dilingkungan organisasi 

perangkat daerah yang berhubungan dengan masyarakat yang artinya  jika 

masyarakat didaerah menemukan kendala,tidak perlu jauh jauh untuk melaporkan 

kejadian yang terjadi telah dinyatakan oleh Hendrayady. Untuk meningkatkan 

layanan berbasis teknologi di era teknologi yang berubah dengan cepat dan tuntutan 

masyarakat yang semakin kompleks, kita harus selalu mengikuti perkembangan 

tren dan teknologi terkini, serta kebutuhan masyarakat.Kini pemerintah provinsi 

kepulauan riau salah satunya di pemerintah kota tanjungpinang telah melakukan 

inovasi pelayanan publik mengenai sarana informasi masyarakat melalui aplikasi 

tanjak atau disebut dengan sebutan TanjungPinang Aktual yang diriliskan pada 

tahun 2020 sebagai media informasi terintegrasi berbasis aplikasi pada seluruh 

organisasi perangkat daerah (OPD) diruang lingkup pemerintah kota 

tanjungpinang. Saat ini aplikasi tanjak baru berbasis android dan dipersiapkan 

kedepan untuk pengguna smartphone yang berbasis IOS dan bisa didownload di 

Playstore. Aplikasi tanjak resmi diluncurkan setelah dilantiknya  wali kota 

tanjungpinang yaitu Rahma  S.IP dan disaksikan oleh Gubernur Kepulauan Riau 

yaitu Isdianto, Sekretaris daerah Provinsi, dan rekan rekan pejabat pemerintah kota 

tanjungpinang dan pejabat pemerintah provinsi. Aplikasi tanjak ini merupakan 

induk dari aplikasi yang terintegrasi yang akan mempermudah masyarakat untuk 

mengetahui terkait berita berita yang terupdate tiap harinya, destinasi yang berada 

ditanjungpinang, website pemerintah kota tanjungpinang, dan nomor telepon siaga 

seperti kantor polisi, pemadam kebakaran, PLN,  RSUD Tanjungpinang, covid-19, 
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darurat pemko, pdam Tanjungpinang, dll. Aplikasi tanjak ini juga persiapan untuk 

lebih ke proses tahap berkembang yang lebih baik seperti aplikasi lainnya, seluruh 

aplikasi milik pemerintah juga sudah ada terintegrasi pada aplikasi tanjak termasuk 

aplikasi berbasis android yang didalamnya terdapat aplikasi Span-Lapor, E-Samsat 

Kepri, E-PBB Kota Tanjungpinang, Perpustakaan Elektronik. Selain itu juga 

mempunyai Aplikasi Internal yang
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terdapat Aplikasi Tanjak, E-SAKIP Kota Tanjungpinang.APEKEJE. dan mempunyai 

Layananan Informasi berupa Pemerintah Kota Tanjungpinang dan Web JDH Tanjungpinang, 

Layanan Masyarakat yang berupa E-Regitrasi  RSUD Kota Tanjungpinang dan Layanan Publik 

yang berupa LPSE. Dengan hadirnya aplikasi tanjak ini sebagai pendukung Kota 

Tanjungpinang menuju kota smartcity. dan untuk saat ini pengguna aplikasi tanjak sudah 

mencapai 500 orang yang sudah mendowloand dan menggunakan aplikasi tanjak. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan,maka dalam penulis merumuskan 

permasalahan dalam  penelitian ini sebagai berikut : 

Bagaimana Inovasi Pelayanan Publik Melalui Aplikasi Tanjak Oleh Diskominfo Kota 

Tanjungpinang? 

 

1.3Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah diatas maka tujuan dari Penelitian ini bertujuan untuk : 

Untuk Mengetahui Inovasi Pelayanan Publik Melalui Aplikasi Tanjak Oleh Diskominfo 

Kota Tanjungpinang 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Bertitik tolak dari latar belakang masalah, masalah pokok , dan tujuan penelitian, 

adapun yang menjadi manfaat dilakukannya penelitian ini terdiri atas dua manfaat yaitu 

manfaat teoritis dan manfaat praktis. Adapun manfaat tersebut adalah : 

1. Manfaat Teoritis 
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Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk referensi dalam 

bentuk informasi maupun sumber pengetahuan yang sesuai dibidang Ilmu Administrasi 

Negara khususnya tentang penerapan inovasi pelayanan publik melalui aplikasi tanjak oleh 

diskominfo kota tanjungpinang. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini dapat dijadikan masukan maupun bahan pertimbangan bagi 

pemerintah kota Tanjungpinang dan masyarakat Tanjungpinang yang dapat memenuhi 

kebutuhan masyarakat diera modern saat ini. 
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