BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Sistem layanan  pengaduan masyarakat berbasis online merupakan sebuah inovasi yang sangat penting dalam memberikan pelayanan publik yang lebih baik dan efektif kepada masyarakat. Sistem ini memungkinkan masyarakat untuk mengajukan pengaduan atau keluhan melalui media online, sehingga dapat memudahkan proses pengaduan dan meningkatkan responsifitas dari pihak terkait. 
Namun, dalam implementasinya, sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online masih menghadapi beberapa permasalahan, yaitu: 
1. Seperti kurangnya publikasi mengenai evaluasi program sistem pelayanan pengaduan berbasis online sehingga masyarakat belum semuanya mengatahui tentang sistem pengaduan berbasis online yang telah diterapkan oleh Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
2. Belum efektifnya layanan pengaduan masyarakat berbasis online yang saat ini diterapkan oleh Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
3. Adanya faktor penghambat dalam evaluasi program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon. 
Oleh karena itu, perlu dilakukan evaluasi terhadap sistem ini untuk mengetahui sejauh mana keberhasilannya dalam memberikan pelayanan publik yang lebih baik dan efektif.
Evaluasi  program  sistem  layanan  pengaduan  masyarakat berbasis online adalah proses untuk menilai efektivitas dan efisiensi dari sistem tersebut. Evaluasi dapat membantu dalam mengidentifikasi kelemahan dan kekuatan sistem, serta memberikan rekomendasi untuk perbaikan. Dalam melakukan evaluasi program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online, penting untuk melibatkan semua pihak terkait dan menggunakan pendekatan yang sistematis dan terstruktur. Hasil evaluasi dapat digunakan untuk perbaikan dan pengembangan sistem sehingga dapat memberikan manfaat yang lebih besar bagi masyarakat.
Evaluasi program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online sangat penting dilakukan untuk mengetahui keberhasilan dan keefektifan program tersebut dalam memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat. Evaluasi ini mencakup berbagai aspek, seperti penggunaan teknologi yang digunakan, kualitas pelayanan yang diberikan, kepuasan masyarakat terhadap pelayanan, efektivitas dan efisiensi program, serta dampak yang dihasilkan bagi peningkatan kualitas pelayanan publik secara keseluruhan.
Pada era digital seperti saat ini, keberadaan sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online menjadi sangat penting dalam mendukung upaya pemerintah untuk mewujudkan pelayanan publik yang lebih baik dan transparan. Oleh karena itu, evaluasi program ini perlu dilakukan secara terus-menerus guna memastikan bahwa sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online dapat berjalan dengan optimal dan memberikan manfaat yang maksimal bagi masyarakat.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online dan menemukan faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan implementasinya. Penelitian ini menggunakan metode survei dan wawancara kepada pengguna dan penyedia layanan pengaduan masyarakat berbasis online serta pihak terkait dalam rangka mengumpulkan data dan informasi. Dari hasil penelitian, diharapkan dapat ditemukan rekomendasi dan solusi untuk meningkatkan program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online, sehingga dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dan efektif kepada masyarakat. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif terhadap pengembangan sistem layanan publik di Indonesia, terutama dalam meningkatkan responsifitas dan keamanan data pengaduan masyarakat.
Upaya peningkatan sosialisasi kepada masyarakat, Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon menyediakan Kotak Saran/Pengaduan yang terdapat di Dinas. Namun, keberadaan media ini dirasa kurang efektif. Pasalnya, selama peserta masuk dilingkungan unit kerja, kotak saran/pengaduan tersebut tidak pernah terisi oleh aduan atau saran dari masyarakat. Hal ini dikarenakan mekanisme yang ada saat ini dirasa kurang efektif, karena masyarakat masih harus menulis aduannya dalam sebuah kertas yang kemudian dimasukkan kedalam kotak. Selain itu, kurangnya publikasi/sosialiasi yang dilakukan terkait sarana pengaduan ini, sehingga masih banyak masyarakat mengadukan permasalahan yang mereka hadapi hanya langsung datang ke DPMPTSP tanpa mengisi kotak saran tersebut.   Namun disisi lain, sarana pengaduan yang tersedia hanya berada di Kantor DPMPTSP sehingga cukup merepotkan masyarakat yang berada didaerah, karena harus mendatangi Dinas dalam melakukan pengaduan yang harus menempuh jarak yang cukup jauh.
Dari permasalahan tersebut, peserta memandang penting untuk mengaktualisasikan gagasan pemecahan isu ini sebagai upaya untuk memperbaiki pola yang ada saat ini dan dianggap kurang efektif, dengan sebuah mekanisme baru berbasis online yaitu dengan layanan pengaduan melalui website Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu dengan mengisi form pengaduan menggunakan google form, dengan harapan dapat lebih memberikan kemudahan layanan kepada masyarakat dalam menyampaikan pengaduan sehingga penyampaian aduan dapat dilakukan dengan cepat. Begitu pula dengan keluhan dari masyarakat dapat segera diketahui dan ditindaklanjuti oleh pihak Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
Berdasarkan pengamatan, maka penulis mengangkat judul skripsi "Evaluasi Program Sistem Layanan Pengaduan Masyarakat Berbasis Online Di Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.”

1.2 Rumusan Masalah
1.2.1 Pernyataan Masalah
Berdasarkan latar belakang, peneliti mengidentifikasi masalah sebagai berikut: Evaluasi Program Sistem Layanan Pengaduan Masyarakat Berbasis Online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
1.2.2 Pertanyaan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang, maka masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :
1. Bagaimana cara publikasi dalam evaluasi  program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu satu Pintu Kota Cirebon ?
2. Faktor apa saja yang menghambat evaluasi  program sistem  layanan pengaduan masyarakat berbasis online sehingga belum efektif?
3. Upaya dalam  mengatasi  hambatan dari evaluasi program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon?




1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian sebagai berikut yaitu :
1. Untuk mengetahui cara dalam publikasi dalam program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
2. Untuk mengetahui faktor penghambat evaluasi sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
3. Untuk mengetahui upaya dalam mengatasi hambatan evaluasi program sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
1.3.2 Kegunaan Penelitian
Ada dua hal penting yang menjadi kegunaan penelitian, yaitu mengembangkan ilmu pengetahuan (secara teoritis) dan membantu mengatasi, memecahkan dan mencegah masalah yang ada pada objek yang diteliti.
Kegunaan hasil penelitian terhubung dengan sarana-sarana yang diajukan setelah kesimpulan, kegunaan hasil penelitian merupakan follow up pengguna informasi yang didapat dari kesimpulan.

Kegunaan penelitian terbagi menjadi 2 (dua), yaitu:
1. Kegunaan Teoritis yaitu dapat memberikan sumbangan akademik bagi perkembangan Ilmu Administrasi publik, dapat memperkaya konsep atau teori yang menyokong perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya mengenai Evaluasi Program Sistem Layanan Pengaduan Masyarakat Berbasis Online.


[bookmark: _GoBack]2. Kegunaan Praktis, yakni dapat memberikan masukan yang berarti bagi Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon dalam mengevaluasi program sistem layanan pengaduan masyarakat	berbasisonline.
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