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ABSTRAK 
Inovasi adalah penerapan gagasan baru yang diharapkan dapat menghasilkan hal yang menarik dan 

bermanfaat, baik untuk inovator maupun masyarakat. Dalam konteks pelayanan publik, inovasi menjadi kunci 

untuk meningkatkan kualitas dan efisiensi pelayanan kepada masyarakat. Kelurahan Sekarputih di Kecamatan 

Tegalampel, Kabupaten Bondowoso, menghadapi tantangan dalam pelayanan publik akibat kepadatan 

penduduk dan keterbatasan sumber daya. Untuk mengatasi masalah ini, diluncurkanlah inovasi "Sekarputih 

Pintar" yang memanfaatkan website untuk mempermudah akses layanan administrasi. Program ini 

memungkinkan warga untuk mengurus berbagai perizinan secara online tanpa harus datang langsung ke kantor 

kelurahan, serta membentuk RT Pintar untuk membantu warga yang tidak memiliki akses internet. Inovasi ini 

memperoleh apresiasi dari Gubernur Jawa Timur dan diakui dalam Kompetisi Inovasi Pelayanan Publik 

(Kovablik) 2022 sebagai bentuk pelayanan efektif tanpa antri. Studi ini membandingkan inovasi Sekarputih 

Pintar dengan beberapa penelitian terdahulu terkait e-government dan inovasi pelayanan publik. Penelitian 

menunjukkan bahwa meskipun sistem berbasis teknologi dapat meningkatkan kualitas layanan, kendala seperti 

akses dan pemahaman teknologi oleh masyarakat masih menjadi tantangan. Fokus penelitian ini adalah pada 

penerapan inovasi di tingkat desa dan bagaimana hal tersebut dapat meningkatkan pelayanan publik dengan 

memperhitungkan karakteristik dan kebutuhan masyarakat setempat. 

 

Kata Kunci : Inovasi, Pelayanan Publik, Sekarputih Pintar 

 

 

 

Pendahuluan 
Inovasi didefinisikan sebagai penerapan ide-

ide baru yang belum pernah ada sebelumnya, 

dengan tujuan untuk menciptakan hal-hal yang 

menarik dan bermanfaat. Menurut Kamus Besar 

Bahasa Indonesia, inovasi adalah proses 

pengenalan atau penerapan hal-hal baru, termasuk 

pembaruan dan penemuan yang berbeda dari yang 

telah ada atau dikenal sebelumnya, baik dalam 

bentuk gagasan, metode, maupun alat.  

Sesuatu yang dianggap inovatif tidak hanya 

melibatkan penciptaan hal baru, tetapi juga harus 

memberikan manfaat baik bagi penciptanya 

maupun bagi orang lain. Artinya, inovasi harus 

menghasilkan sesuatu yang berguna, seperti 

peningkatan efisiensi dalam proses produksi, 

penghematan biaya, atau keuntungan ekonomi 

yang lebih besar. Contoh konkret adalah perbaikan 

kemasan produk yang awalnya besar dan berat 

menjadi lebih ringan dan mudah dibawa, yang 

tentunya menciptakan manfaat baru bagi pengguna. 

 

Menurut Undang-Undang No. 18 Tahun 

2002, inovasi merupakan kegiatan penelitian, 

pengembangan, dan/atau rekayasa yang bertujuan 

untuk mengembangkan penerapan praktis dari nilai 

dan konteks ilmu pengetahuan yang baru, atau 

metode baru untuk menerapkan ilmu pengetahuan 

dan teknologi yang telah ada dalam produk atau 

proses produksi. Kusmana (Sitorus, 2019) 

menjelaskan bahwa inovasi adalah hasil penciptaan 

sesuatu yang dianggap baru dan bertujuan untuk 

mengatasi masalah, yang bisa berupa ide, barang, 

kejadian, atau metode yang dilakukan oleh individu 

atau kelompok. 

Dengan demikian, inovasi dapat diartikan 

sebagai gagasan baru dalam bentuk perubahan 

produk, jasa, atau pelayanan yang memberikan 

dampak positif dan menjadi solusi terhadap 

masalah yang dihadapi individu atau masyarakat. 

Inovasi sering kali muncul dari evaluasi 

permasalahan yang ada dengan harapan bahwa 

semua pihak yang terlibat dapat mengalami 

kemajuan menuju keadaan yang lebih baik. 

Dalam konteks pelayanan publik, masalah 

kepentingan masyarakat menjadi sangat relevan. 

Dwiyanto (Purwanto, 2016) menyebutkan bahwa 

pelayanan publik adalah serangkaian aktivitas yang 

dilakukan oleh birokrasi publik untuk memenuhi 

kebutuhan warga negara. Pelayanan publik 

melibatkan berbagai bentuk layanan oleh 
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pemerintah yang bertujuan memberikan pelayanan 

yang efektif dan efisien kepada masyarakat. 

Di tingkat desa, penyelenggaraan pelayanan 

publik menjadi sangat penting dan strategis karena 

melibatkan interaksi intensif antara warga desa dan 

pemerintah desa. Meskipun terdapat banyak 

keberhasilan dalam peningkatan kinerja pelayanan 

publik pemerintah, masih ada banyak harapan 

masyarakat yang belum terpenuhi, khususnya oleh 

pemerintah daerah di Indonesia. Terdapat tiga 

masalah utama dalam pembangunan di Indonesia 

saat ini: korupsi, kolusi, dan nepotisme (KKN), 

ketimpangan infrastruktur, serta kualitas pelayanan 

yang belum optimal. Pelayanan publik sering kali 

dihadapkan pada birokrasi yang berbelit-belit, 

lambat, mahal, melelahkan, dan kurang transparan, 

sedangkan masyarakat terus menuntut adanya 

pelayanan yang berkualitas. 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik, diperlukan inovasi dalam birokrasi 

pemerintahan. Inovasi pelayanan publik penting 

dilakukan untuk meningkatkan kualitas layanan 

dan mewujudkan pemerintahan yang baik. Inovasi 

yang membawa manfaat positif ini menjadi 

tantangan dan tuntutan bagi birokrasi pemerintah 

untuk menciptakan sistem yang lebih terbuka, 

transparan, produktif, serta meningkatkan 

pengetahuan dan keterampilan petugas guna 

meningkatkan mutu pelayanan kepada masyarakat. 

Sebelum terwujudnya inovasi, terdapat 

berbagai masalah dalam pelayanan publik. 

Contohnya, di Kelurahan Sekarputih Kecamatan 

Tegalampel Kabupaten Bondowoso, terdapat 

sejumlah masalah yang mengakibatkan pelayanan 

menjadi kurang efektif. Tingginya jumlah 

penduduk, jumlah pegawai yang terbatas, serta 

jarak dan akses transportasi yang sulit 

menyebabkan proses pelayanan administrasi 

kependudukan dan perizinan menjadi kurang 

optimal. Selain itu, kesadaran masyarakat 

mengenai pentingnya administrasi kependudukan 

dan kesibukan sebagai petani juga berkontribusi 

pada masalah tersebut. 

Pertumbuhan penduduk yang pesat, bersama 

dengan data kependudukan yang tidak terdaftar 

dengan baik, merupakan salah satu masalah utama 

dalam administrasi kependudukan. Untuk 

mengatasi hal ini, pemerintah desa Sekarputih 

meluncurkan sebuah inovasi bernama Program 

Sekarputih Pintar. Program ini memanfaatkan 

media website untuk memberikan pelayanan 

publik, memungkinkan warga mengakses layanan 

tanpa harus datang ke kantor kelurahan dan 

mengantri. Website ini, yang menggunakan 

platform Google Form, me lnyeldiakan belrbagai 

formulir izin dan surat ke lte lrangan yang dapat 

diakse ls se lcara online l. 

Inovasi ini, yang dikelmbangkan ole lh Bapak 

Lurah Supilih SH, M.Si, te llah me lndapatkan 

aprelsiasi dari Gube lrnur Jawa Timur, Ibu Khofifah 

Indar Parawansa, dan melmpe lrolelh pelnghargaan 

dalam Kompe ltisi Inovasi Pe llayanan Publik 

(Kovablik) 2022. Program Se lkarputih Pintar 

be lrtujuan untuk melmudahkan pellayanan kelpada 

masyarakat delngan melngakse ls layanan me llalui 

handphonel. Inovasi ini juga me llibatkan 

pe lmbelntukan RT Pintar untuk melmbantu warga 

yang tidak me lmiliki akse ls inte lrne lt atau pelrangkat 

handphonel. Be lrdasarkan pelngalaman, inovasi ini 

sangat me lmbantu, telrutama se llama pandelmi, dan 

te llah me lmbawa Ke llurahan Se lkarputih selbagai 

salah satu inovator telrbaik di Jawa Timur.. 

Dalam hal ini yang dimaksud pe lnelliti yakni 

fokus pelne llitian diambil pada lingkup paling ke lcil 

dan belrse lntuhan langsung delngan masyarakat 

Ke llurahan Se lkarputih yang juga masih kurang 

be lrse lntuhan delngan pellayanan be lrbasis e l-

govelrnme lnt. Pe lne lliti ingin me llihat le lbih jauh 

te lrkait de lngan bagaimana masyarakat de lsa yang 

tidak se ldikit masih tabu te lrhadap pelrke lmbangan 

te lknologi akan te ltapi dihadapkan delngan 

pe lrkelmbangan telknologi yang pelsat dan 

pe lrmasalahan yang selmakin komplelks se lpe lrti yang 

te llah pe lnelliti se lbutkan diatas. Ole lh karelna itu 

pe lnulis te lrtarik untuk mellakukan pelne llitian delngan 

judul “Inovasi Program Se lkarputih Pintar Dalam 

Me lningkatkan Pe llayanan Publik (Studi Telntang 

Pe lningkatan Pe llayanan Publik Pada Ke llurahan 

Se lkarputih Kelcamatan Te lgalampell Kabupate ln 

Bondowoso).” 

 

Rumusan Masalah 

a. Bagaimana implelmelntasi program Inovasi 

Selkarputih Pintar dalam me lningkatkan 

pe llayanan publik yang elfe lktif di Kellurahan 

Se lkarputih Kelcamatan Telgalampe ll Kabupateln 

Bondowoso? 

b. Bagaimana dampak yang te lrjadi te lrkait 

be lrjalannya inovasi di Kellurahan Selkarputih 

Ke lcamatan Te lgalampell Kabupateln 

Bondowoso? 

 

Tujuan Penelitian 

a. Untuk melngeltahui dan melnje llaskan me lngelnai 

siste lm imple lme lntasi program Se lkarputih Pintar 

dalam me lningkatkan pellayanan publik yang 

e lfe lktif . 

b. Untuk melnge ltahui dan melnje llaskan dampak 

yang telrjadi te lrkait be lrjalannya inovasi program 

Se lkarputih Pintar dalam melningkatkan 

pe llayanan mutu publik. 

 

Manfaat Penulisan  

Be lrikut adalah manfaat pelne llitian se lcara 

te loritis dan praktis: 

a. Manfaat Teloritis  

1. Dapat me lnambah bahan informasi atau 

masukan bagi pelne lliti se llanjutnya ataupun 

mahasiwa lain yang ingin me lndalami studi 

me lngelnai inovasi pellayanan publik. 
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2. Dapat me lnjadi re lfelre lnsi untuk me lmpelrkuat 

te lori me lngelnai inovasi pellayanan publik.     

b. Manfaat Praktis  

1. Se lbagai bahan informasi untuk me lngeltahui 

inovasi program Selkarputih Pintar dalam 

me lningkatkan pellayanan publik yang elfe lktif 

di Ke llurahan Selkarputih Ke lcamatan 

Te lgalampell Kabupate ln Bondowoso.  

2. Se lbagai bahan saran masukan untuk 

pe lme lrintahan de lsa se llanjutnya dalam 

me lnjalankan siste lm kine lrja Ke llurahan 

Se lkarputih Kelcamatan Telgalampe ll 

Kabupateln Bondowoso.  

3. Bagi pe lnulis, belrguna untuk 

me lngelmbangkan dan me lningkatkan 

ke lmampuan be lrfikir dan me llatih pelnulis 

dalam me lne lrapkan te lori-te lori yang 

dipe lrolelh se llama masa pe lrkuliahan.  

 

Tinjauan Pustaka 
Inovasi 

Inovasi didelfinisikan selbagai idel atau 

gagasan baru yang bellum pelrnah ada atau 

dipublikasikan selbellumnya. Se lbuah inovasi selring 

kali mellibatkan telrobosan baru yang melrupakan 

hasil dari prosels pelnellitian yang dilakukan olelh 

inovator, yaitu individu atau kellompok yang 

melnciptakan inovasi telrselbut. Biasanya, inovasi 

dirancang mellalui belrbagai langkah telrelncana dan 

kelgiatan pelnellitian.  

Melnurut Kuniyoshi Urabel, inovasi 

melrupakan suatu kelgiatan yang tidak dapat dicapai 

dalam satu langkah tunggal, mellainkan melrupakan 

prosels panjang dan kumulatif yang mellibatkan 

belrbagai kelputusan, mulai dari pelnelmuan idel 

hingga implelmelntasinya di pasar. Van del Veln, 

Andrelw H. melndelfinisikan inovasi selbagai 

pelngelmbangan dan pelnelrapan idel-idel baru olelh 

individu dalam jangka waktu telrtelntu, yang 

dilakukan mellalui belrbagai aktivitas dalam suatu 

organisasi. Selmelntara itu, ELvelreltt M. Rogelrs 

melnyatakan bahwa inovasi adalah idel, gagasan, 

objelk, atau praktik yang dianggap baru olelh 

individu atau kellompok telrtelntu dan ditelrima untuk 

ditelrapkan. 

Dalam Kamus Belsar Bahasa Indonelsia 

(2009), inovasi diartikan selbagai pelngelnalan hal-hal 

baru, pelnelmuan yang belrbelda dari yang sudah ada 

atau dikelnal selbellumnya, baik dalam belntuk 

gagasan, meltodel, atau alat. Inovasi organisasi 

melrujuk pada cara-cara baru dalam pelngaturan 

kelrja di dalam selbuah organisasi yang belrtujuan 

untuk melndorong dan melmpromosikan kelunggulan 

kompeltitif. Inti dari inovasi organisasi adalah upaya 

untuk melmpelrbaiki atau melngubah produk, prosels, 

atau jasa (Sutarno, 2012). 

Melnurut Rogelrs (2003), inovasi adalah idel, 

praktik, atau objelk yang dianggap baru olelh 

individu atau unit adopsi lainnya. Damanpour 

(dalam Suwarno, 2008) melnjellaskan bahwa inovasi 

dapat belrupa produk atau jasa baru, telknologi 

prosels produksi baru, sistelm struktur dan 

administrasi baru, atau relncana baru bagi anggota 

organisasi. Prosels inovasi me llibatkan selrangkaian 

aktivitas yang dilakukan olelh individu atau 

organisasi, mulai dari kelsadaran akan adanya 

inovasi hingga implelmelntasinya. 

Inovasi digambarkan selbagai prosels siklus 

yang belrkellanjutan, melncakup fasel kelsadaran, 

pelnghargaan, adopsi, difusi, dan implelmelntasi (Del 

Jong, Hartog, & N. Delannel, 2003). Stratelgi yang 

pelrlu dipelrtimbangkan dalam pelngelmbangan 

inovasi melliputi pelrtimbangan melngelnai 

keluntungan yang dapat dicapai dan seljauh mana 

pelsaing dapat melngikuti langkah telrselbut (Hussely, 

2003). Sellain itu, pelrlu juga dipelrtimbangkan 

kelmungkinan elkspansi keluntungan yang dipelrolelh. 

Delngan delmikian, bagian akhir dari inovasi adalah 

se ljauh mana langkah yang diambil dapat 

melmbelrikan keluntungan dan tidak dimanfaatkan 

olelh pelsaing. 

Se ltellah para ahli melnjellaskan telrkait 

pelngelrtian Inovasi, namun sampai saat selkarang ini 

tidak ada satu kelselpelmahaman delfinisi melngelnai 

Inovasi, namun selcara umum dapat disimpulkan 

bahwa inovasi melmiliki karakte lristik (Rogelrs dalam 

Suwarno, 2008): 

a. Rellativel Advantagel keluntungan rellatif  

Se lbuah inovasi harus melmpunyai kelunggulan 

dan nilai lelbih dibandingkan delngan inovasi 

se lbellumnya. Sellalu ada selbuah nilai kelbaruan 

yang mellelkat dalam inovasi yang melnjadi ciri 

yang melmbeldakannya delngan yang lain. 

Tingkat keluntungan atau ke lmanfaatan suatu 

inovasi dapat diukur be lrdasarkan nilai 

e lkonominya, atau mungkin dari faktor status 

sosial (gelngsi), kelselnangan, kelpuasan, atau 

karelna melmpunyai kompone ln yang sangat 

pelnting. Makin melnguntungkan bagi pelnelrima, 

makin celpat telrselbarnya inovasi.  

b. Compatibility atau kelselsuaian  

Inovasi melmiliki tingkat ke lselsuaian inovasi 

delngan nilai atau (valuels), pelngalaman lalu, dan 

kelbutuhan dari pelnelrima. Inovasi yang tidak 

se lsuai delngan nilai atau norma yang diyakini 

olelh pelnelrima tidak akan ditelrima selcelpat 

inovasi yang selsuai delngan norma yang ada. 

Misalnya pelnyelbarluasan pelnggunaan alat KB 

dimasyarakat yang kelyakinan agamanya 

mellarang pelnggunaan alat telrse lbut, maka telntu 

saja pelnyelbaran inovasi akan te lrhambat. 

c. Complelxity atau Kelrumitan  

Adalah tingkat kelsukaran untuk melmahami dan 

melnggunakan inovasi bagi pelnelrima. Suatu 

inovasi yang mudah dimelngelrti dan mudah 

digunakan olelh pelnelrima akan celpat telrselbar, 

se ldangkan inovasi yang sukar dimelngelrti atau 

sukar digunakan olelh pelnelrima akan lambat 

prosels pelnyelbaranya. Misalnya masyarakat 

peldelsaan yang tidak melngeltahui telntang telori 
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pelnyelbaran bibit pelnyakit mellalui kuman, 

dibelritahu olelh pelnyuluh kelse lhatan agar 

melmbiasakan melmasak air yang akan diminum, 

karelna air yang tidak dimasak jika diminum 

dapat melnyelbabkan sakit pe lrut. Telntu saja 

ajakan itu sukar ditelrima. Makin mudah 

dimelngelrti suatu inovasi akan makin celpat 

ditelrima olelh masyarakat. 

d. Triability atau kelmungkinan dicoba  

Inovasi hanya bisa ditelrima apabila tellah telruji 

dan telrbukti melmpunyai keluntungan atau nilai 

dibandingkan delngan inovasi yang lama. 

Se lhingga selbuah produk inovasi harus mellelwati 

fasel “uji publik”, dimana seltiap orang atau pihak 

melmpunyai kelselmpatan untuk melnguji kualitas 

dari selbuah inovasi. 

e. Obselrvability atau Kelmudahan diamati  

Se lbuah inovasi harus juga dapat diamati, dari 

se lgi bagaimana selbuah inovasi belkelrja dan 

melnghasilkan selsuatu yang lelbih baik. Suatu 

inovasi yang hasinya mudah diamati akan makin 

celpat ditelrima olelh masyarakat, dan selbaliknya 

inovasi yang sukar diamati hasilnya, akan lama 

ditelrima olelh masyarakat. 

 

Pelayanan Publik 

Pe llayanan publik melrupakan fokus utama 

dalam studi ilmu Administrasi Publik di Indonelsia 

dan masih melmelrlukan pelrhatian selrta pelnyellelsaian 

yang melnyelluruh. Tuntutan telrhadap pellayanan 

publik selring kali melncelrminkan keltidakpuasan 

masyarakat yang dapat diamati dalam kelhidupan 

se lhari-hari. Pelnting untuk diakui bahwa pellayanan 

yang dibelrikan olelh pelmelrintah kelpada rakyat telrus 

melngalami pelmbaruan, baik dari selgi paradigma 

maupun format pellayanan, seliring delngan 

melningkatnya tuntutan masyarakat dan pelrubahan 

dalam pelmelrintah itu selndiri. Pada dasarnya, 

pellayanan adalah kelbutuhan yang tidak dapat 

dipisahkan dari kelhidupan manusia. Hal ini 

dipelrjellas olelh Budiman Rusli, yang melnyatakan 

bahwa pellayanan melrupakan kelbutuhan selpanjang 

hidup manusia.  

Melnurut Prasojo (2006:6), pellayanan publik 

adalah usaha untuk melmbantu atau melmbelrikan 

manfaat kelpada masyarakat mellalui pelnyeldiaan 

barang dan atau jasa yang dipe lrlukan. Belrdasarkan 

kelputusan Melnpan Nomor 63/Kelp/M.Pan/7/2003, 

pellayanan publik didelfinisikan selbagai selgala 

kelgiatan yang dilaksanakan olelh pelnyellelnggara 

layanan publik untuk me lmelnuhi kelbutuhan 

pelnelrima layanan selrta untuk pellaksanaan 

keltelntuan pelrundang-undangan. 

Pe llayanan publik harus melmpelrhatikan 

kelbutuhan pellanggan dan warga selbagai masyarakat 

yang harus melndapatkan layanan yang baik. Olelh 

karelna itu, pelmelrintah selbagai pelnyeldia layanan 

publik pelrlu belrtanggung jawab dan telrus belrupaya 

untuk melningkatkan kualitas pe llayanan publik. 

Lelbih lanjut, Zauhar (2001) dalam Ahmad 

(2012:11) melnjellaskan bahwa pellayanan publik 

adalah usaha untuk melmbantu atau melmbelrikan 

manfaat kelpada masyarakat mellalui pelnyeldiaan 

barang dan atau jasa yang dipelrlukan. Dalam 

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009, pellayanan 

publik didelfinisikan selbagai kelgiatan atau 

rangkaian kelgiatan yang belrtujuan melmelnuhi 

kelbutuhan pellayanan selsuai delngan pelraturan 

pelrundang-undangan untuk seltiap warga nelgara dan 

pelnduduk, telrkait delngan barang, jasa, dan 

pellayanan administratif yang diseldiakan olelh 

pelnyellelnggara pellayanan publik. 

 

Inovasi Pelayanan Publik 

Inovasi pellayanan publik me lrujuk pada 

se lgala usaha yang belrtujuan untuk melwujudkan 

ke linginan masyarakat mellalui pelnge lmbangan atau 

pe lmbaharuan gagasan yang akhirnya dapat 

dite lrapkan dan melmbelrikan manfaat di be lrbagai 

se lktor publik. Dalam prose ls ini, pe lnting untuk 

me lmpelrtimbangkan dampak dan kelndala yang 

mungkin timbul. Melnurut Sinombella (2006:5), 

inovasi pellayanan publik adalah upaya 

pe lngelmbangan dan pelme lnuhan kelbutuhan 

masyarakat olelh pelnyelle lnggara nelgara. Pelndapat 

ini sellaras delngan Seltijaningrum (2009:1), yang 

melngelmukakan bahwa inovasi pellayanan publik 

melrupakan belntuk pelngelmbangan yang dilakukan 

untuk melmelnuhi tuntutan zaman, di mana fungsi 

aparatur nelgara selbagai abdi masyarakat juga 

diutamakan sellain selbagai abdi nelgara. 

Se lbagai abdi nelgara, pelmelrintah melmiliki 

tanggung jawab untuk me lmelnuhi kelbutuhan 

masyarakat. Dalam kontelks ini, pelmelrintah 

diharapkan dapat melngelmbangkan selktor pellayanan 

publik delngan mellakukan be lrbagai inovasi yang 

se lsuai, telrle lbih dahulu melnganalisis pe lrmasalahan 

dan kelndala yang dihadapi dalam pe llayanan publik 

yang bellum melmuaskan masyarakat. De lngan 

adanya inovasi digital, pelme lrintah diharapkan 

dapat melngelnalkan program-program baru kelpada 

masyarakat, telrutama kelpada me lre lka yang bellum 

te lrbiasa de lngan telknologi. 

Said M. Mas'ud (2017:27) melnje llaskan 

bahwa inovasi adalah suatu pelrubahan yang 

te lre lncana yang mellibatkan pe lngelnalan telknologi 

dan pelnggunaan pelralatan baru dalam pellayanan 

masyarakat. Belbe lrapa ahli, te lrmasuk yang tellah 

dise lbutkan, selpakat bahwa inovasi pellayanan 

publik selring kali dilatarbellakangi olelh kelsulitan 

dalam melngakse ls layanan dalam birokrasi 

pe lme lrintahan. Pe lndapat me lre lka melnunjukkan 

ke lsamaan pandangan melnge lnai pe lntingnya inovasi 

dalam me lngatasi tantangan dalam pe llayanan 

publik. 

Pe lnilaian kualitas pellayanan publik yang 

dibe lrikan ole lh aparatur pelme lrintah dan nelgara 

adalah aspe lk yang tidak dapat diabaikan dan 

me lnjadi tolok ukur untuk me lngukur seljauh mana 

pe llayanan telrse lbut melme lnuhi standar. Kualitas 
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pe llayanan publik diukur de lngan melnggunakan 

be lrbagai indikator yang diteltapkan dalam peldoman 

re lsmi, se lpe lrti Ke lpme lnpan Nomor 16 Tahun 2014 

te lntang Pe ldoman Surveli Ke lpuasan Masyarakat 

(SKM). Pe ldoman ini melncakup belbelrapa aspe lk 

pe lnting, antara lain pelrsyaratan yang harus 

dipe lnuhi dalam pelngurusan pe llayanan, tata cara 

standar pellayanan bagi pelmbe lri dan pelne lrima 

layanan, se lrta jangka waktu yang dipelrlukan untuk 

me lnyelle lsaikan prose ls pe llayanan. Sellain itu, biaya 

atau tarif yang dikelnakan untuk melmpe lrole lh 

pe llayanan dite ltapkan belrdasarkan kelse lpakatan 

antara pelnye lle lnggara dan masyarakat. Spe lsifikasi 

produk pellayanan juga melrupakan hasil dari seltiap 

je lnis pe llayanan yang dibelrikan se lsuai de lngan 

ke lte lntuan. Kompelte lnsi pe llaksana yang melncakup 

pe lngeltahuan, kelahlian, ke lte lrampilan, dan 

pe lngalaman, selrta pe lrilaku pellaksana dalam 

me lmbelrikan layanan turut me lnjadi faktor 

pe lnilaian. Maklumat pellayanan belrisi pe lrnyataan 

ke lsanggupan pelnye lle lnggara untuk mellaksanakan 

pe llayanan se lsuai de lngan standar dan pelnanganan 

pe lngaduan, selrta tata cara pe llaksanaan pelnanganan 

saran dan masukan dari masyarakat. 

 

Metode Penelitian 
Jenis Penelitian 

Pe lne llitian kualitatif be lrtujuan untuk 

me lne lmukan, melmahami, dan melnje llaskan 

pe lrmasalahan atau felnomelna se lcara ilmiah de lngan 

me lnggunakan meltodel yang dipilih se lsuai de lngan 

pe lrmasalahan telrse lbut. Meltode l pelnellitian ini 

dilakukan selcara me lnde ltail dan te lliti. Me lnurut 

Bogdan dan Bikle ln (1992:21), pelne llitian kualitatif 

me lnghasilkan data delskriptif dalam belntuk tulisan, 

ucapan, dan pelrilaku yang diamati, delngan tujuan 

untuk melmpelrole lh pe lmahaman umum telntang 

ke lnyataan sosial dari sudut pandang partisipan. 

Pe lne llitian ini fokus pada analisis fe lnome lna sosial 

dan melnggunakan meltodel de lskriptif. Meltode l 

kualitatif dipilih karelna kelmampuannya untuk 

me lnganalisis kondisi se lcara akurat dan melndalam. 

Data yang belrsifat delskriptif dapat melmbe lrikan 

gambaran melngelnai relalitas komplelks te lrkait 

pe llaksanaan inovasi Program Se lkarputih Pintar 

dalam melningkatkan pellayanan publik di delsa 

te lrse lbut. 

Hal ini se ljalan de lngan pelnje llasan Moloe lng 

(2007:6), yang melnyatakan bahwa pe lnellitian 

kualitatif belrtujuan untuk me lmahami felnomelna 

dari pe lngalaman subjelk pe lne llitian se lcara 

me lnyelluruh mellalui de lskripsi dalam be lntuk kata-

kata dan bahasa, delngan melmanfaatkan belrbagai 

me ltodel ilmiah dalam kontelks khusus yang dialami. 

 

Fokus Penelitian 

a. Implelme lntasi program Inovasi Se lkarputih 

Pintar dalam melningkatkan pe llayanan publik 

yang elfe lktif di Kellurahan Se lkarputih 

Ke lcamatan Te lgalampell Kabupate ln Bondowoso. 

Hal ini diukur mellalui indikator atau atribut 

inovasi yakni: 

1. Re llative l Advantage l (keluntungan rellatif dari 

inovasi) 

2. Compatibility (ke lse lsuaian inovasi) 

3. Comple lxity (ke lrumitan inovasi) 

4. Triability (ke lmungkinan dicoba) 

5. Obse lrvability (ke lmudahan untuk diamati) 

b. Dampak yang te lrjadi telrkait be lrjalannya inovasi 

di Ke llurahan Se lkarputih Ke lcamatan 

Te lgalampell Kabupate ln Bondowoso. Dampak 

yang dimaksud dapat belrupa: 

1. Dampak Positif 

2. Dampak Nelgatif 

 

Lokasi Penelitian 

Lokasi yang dipilih dalam pelne llitian ini adalah 

te lpat belrlokasi di Ke llurahan Se lkarputih, 

Ke lcamatan Te lgalampell, Kabupateln Bondowoso, 

se ldangkan situs pe lne llitian dilakukan dimana 

se lbe lnarnya pelne llitian me lnangkap keladaan se lbe lnar-

be lnarnya dari obyelk yang dite lliti dan untuk 

me lmpelrole lh sumbe lr data yang akurat dan 

komplelks se lsuai de lngan pe lrmasalahan yang 

dike lmukakan belrte lpat di Kantor Ke llurahan De lsa 

Se lkarputih, Ke lcamatan Telgalampe ll, Kabupateln 

Bondowoso. 

 

Sumber Data 

a. Data Prime lr 

Data prime lr melrupakan data yang dipelrole lh 

se lrta dikumpulkan pelnulis langsung dari sumbelr 

datanya. Sumbe lr utamanya yang belrupa 

wawancara delngan informan mellalui kata-kata, 

tindakan kelte lrangan informasi yang dikumpulkan, 

se lrta me lncatat ke ljadian yang te lrjadi dilapangan. 

Dalam pe lnellitian ini pe lnulis me llakukan pelne llitian 

langsung pada obje lk yang akan ditelliti yaitu Kantor 

Ke llurahan Selkarputih Kelcamatan Telgalampe ll 

Kabupateln Bondowoso.  

b. Data Se lkundelr 

Data se lkunde lr melrupakan informasi yang 

dipe lrolelh me llalui pelne llitian ke lpustakaan, yang 

me lliputi kajian dan studi te lrhadap litelratur yang 

re lle lvan selrta pelraturan pe lrundang-undangan. 

Dalam pe lne llitian ini, sumbelr data se lkundelr te lrdiri 

dari lite lratur, artikell, jurnal, dan situs inte lrne lt yang 

be lrkaitan delngan topik pelne llitian.  

 

Teknik Pengumpulan Data 

Te lknik analisa data melnggunakan modell 

analisis inte lraktif Mile ls dan Hube lrman. “Motodel 

inte lraktif ini te lrdiri dari tiga hal utama: (1) Re lduksi 

data; (2) Pe lnyajian data; dan (3) Pe lnarikan 

Ke lsimpulan/ve lrifikasi. Ke ltiga ke lgiatan telrse lbut 

me lrupakan kelgiatan jalin-me lnjalin pada saat 

se lbe llum, se llama, dan se lsudah pelngumpulan data. 

Dalam pe lne llitian ini, me lnggunakan pelnellitian 

kualitatif dimana te lknik pe lngumpulan data 

dipe lrolelh me llalui be lrbagai macam cara 
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diantaranya, wawancara, obse lrvasi, dokumelntasi”. 

Me ltode l pe lngumpulan data yang digunakan 

dalam pelne llitian ini me lliputi: 

1. Te lknik Wawancara Melndalam (Intelrvie lwe lr) 

2. Obse lrvasi  

3. Dokumelntasi 

 

Teknik Analisis Data 

Dalam pe lnellitian kualitatif ini, pelne lliti 

me lnggunakan modell inte lraktif dari Mile ls, 

Hube lrman, dan Saldana (2014). Telknik analisis 

data dalam modell ini me lncakup pelngaturan urutan 

data, pelngorganisasian kel dalam pola, katelgori, dan 

unit uraian dasar. Prose ls ini be lrbelda dari 

pe lnafsiran, yang belrfokus pada me lmbelrikan arti 

signifikan te lrhadap analisis, me lnje llaskan pola 

uraian, dan melncari hubungan antara belrbagai 

dime lnsi uraian. Be lrikut langkah-langkah analisis 

data se lsuai te lori  Mile ls, Hube lrman (2014): 

a. Data Colle lction / Pe lngumpulan data 

b. Data Condelnsation / Kondelnsasi Data 

c. Data Display/Pe lnyajian data 

d. Conclusions: Drawing/ Ve lrifying/ Pe lnarikan 

Ke lsimpulan dan Velrifikasi 

 

Pembahasan 

Implementasi program Inovasi Sekarputih 

Pintar dalam meningkatkan pelayanan publik 

yang efektif di Kelurahan 

a. Re llative l Advantage l (keluntungan rellatif dari 

inovasi) 

Se lbuah inovasi harus me lmpunyai 

ke lunggulan dan nilai lelbih dibandingkan 

de lngan inovasi se lbe llumnya dan juga melmiliki 

ke lbelrmanfaatan yang dije llaskan ole lh Roge lr 

(Suwarno, 2008). Mellalui Inovasi Se lkarputih 

Pintar yang ada pada Kellurahan Selkarputih 

akan dilihat seljauh mana nantinya inovasi ini 

dapat melmbantu dan me lmbelrikan 

ke lbelrmanfaatan yang baik ke lpada masyarakat 

luas yang ada di Kellurahan Se lkarputih. Selcara 

ke luntungan dapat dilihat bahwasnaya inovasi 

ini mampu me lmbelrikan pellayanan delngan lbih 

ce lpat dan lelbih baik dari se lbe llumnya. Biaya 

yang nantinya dikelluarkan ole lh masyarakat 

juga te lrbilang minim bahkan tidak ada. 

Inovasi se lkarputih pintar ini be lrbelda dari 

prose ls pellayanan yang konvelnsional 

se lbellumnya. Ada pelmbaharuan dari inovasi 

yang dijalankan dan telntunya melmiliki ciri 

khasnya yakni diakse ls me llalui handphonel atau 

komputelr. Pada Inovasi yang dike lmbangkan ini 

dipelruntukan ke lpelntingan ke lpelngurusan 

dokume ln administrasi masyarakat yang dapat 

diakse ls de lngan mudah dan juga melmiliki daya 

guna yang lelbih banyak. Ke luntungan yang 

dapat diambil ole lh masyarakat te lrkait 

ke lpelngurusan pellayanan non pelrizinan ini 

yakni pelrtama dari selgi waktu.  

Dari se lgi waktu ini dapat melmangkas waktu 

yang akan ditelmpuh olelh masyarakat me lnjadi 

le lbih elfisie ln. Untuk melngurus dokumeln se lcara 

langsung yang notabeln nya se lse lorang harus 

datang se lcara langsung kel kantor kellurahan 

maka ini nanti akan melmbutuhkan waktu dari 

pe lrjalanan maupun nantinya saat dikellurahan. 

Maka de lngan adanya kelbijakan ini melnjadi 

le lbih e lfisie ln dari se lgi biaya dan waktu. Biaya 

saat masyarakat akan melngurus ke l kellurahan 

yang pasti me lmbutuhkan biaya akomodasi dan 

jika diukur pada sisi waktu masyarakat akan 

me lndapat pellayanan lelbih celpat me llalui 

hanphonel masing-masing. 

Pada bagian ini, diciptakannya aplikasi ini 

se lbagai salah satu wujud pelmbaharuan 

pe llayanan yang ada di kellurahan Se lkarputih. 

Pada pe llayanan ini, dari hasil wawancara yang 

te llah dipe lrole lh dikeltahui bahwasanya 

pe llayanan yang diciptakan te lrgolong suatu 

siste lm yang baru yang ada di ke llurahan 

Se lkarputih. Pada prose ls wawancara yang 

dilakukan pelnelliti, dite lmukan be lbelrapa data 

be lrkaitan delngan belbelrapa contoh masyarakat 

yang te llah melngurus dokume ln administrasi 

yang melre lka butuhkan mellalui googlel form 

atau Inovasi Se lkarputih Pintar yang tellah 

dise ldiakan olelh pe lme lrintahnya, diantaranya 

dapat dilihat pada tablel di bawah ini:Tabell 

pe lngguna diatas didapat pe lne lliti pada saat 

pe lnellitian, table l te lrse lbut se lbe lnarnya be lrbelntuk 

she le lt e lle ll hasil dari googlelform yang tellah diisi 

ole lh masyarakat. Pada data telrse lbut bisa dilihat 

bahwasanya data akan melnjadi satu shele lt pada 

e lle ll yang mana akan melmudahkan para aparat 

yang be lrtugas untuk melmbe lrikan pellayanan 

te lrkait ke lpe lngurusan administrasi yang 

dibutuhkan ole lh masyarakat. Dapat dilihat pada 

data diatas bahwa belbe lrapa masyarakat tellah 

de lngan mudah melmanfaatkan aplikasi te lrse lbut 

se lpe lrti untuk melngurus SKCK, surat 

ke lte lrangan domisili ataupun yang lainnya. 

b. Compatibility (ke lse lsuaian inovasi) 

Roge lrs dalam (Suwarno, 2008), 

me lnje llaskan bahwasanya Inovasi melmiliki 

tingkat kelse lsuaian inovasi de lngan nilai atau 

(valuels), pe lngalaman lalu, dan kelbutuhan dari 

pe lnelrima. Adanya Selkarputih Pintar ini mampu 

me lnjadi jawaban atas ke lbutuhan yang ada di 

masyarakat yakni adanya ke lluhan masyarakat 

Ke llurahan Se lkarputih. Banyak masyarakat delsa 

yang melngurus dokumeln administrasi yang 

me lre lka butuhkan melre lka se lmpat me lminta hal 

te lrse lbut agar bisa diurus mellalui siste lm online l 

saja, dalam hal ini melre lka minta untuk dapat 

me lminta mellalui WhatsApp. Mellalui hal 

te lrse lbut, Pe lme lrintahan yang ada melncoba 

untuk melnciptakan inovasi yang lelbih baik lagi 

me llalui googlel form. 
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Pada pe lrkelmbangan elra yang se lmakin 

modelrn, instansi pe lme lrintah di haruskan 

mampu belradaptasi delngan me lmpelrbaharui 

pe llayanan-pellayanan yang ada. Instansi 

pe lme lrintah pusat hingga dae lrah harus 

me llakukan upgrading akan pe llayanan yang 

masih be lrsifat konse lrvatif. Se lpe lrti halnya pada 

standart pellyanan publik, bahwa pellayanan 

publik harus relsponsif apapun yang melnjadi 

pe lrsoalan-pelrsoalan yang melnghambat 

pe llayanan publik.  

Se lpe lrti yang sudah dije llaskan dalam 

Undang-Undang No. 25 tahun 2009 pada poin 7 

me lnje llaskan bahwa standar pe llayanan adalah 

tolok ukur yang dipelrgunakan se lbagai peldoman 

pe lnyelle lnggaraan pellayanan dan acuan pelnilaian 

kualitas pe llayanan selbagai kelwajiban dan janji 

pe lnyelle lnggara kelpada masyarakat dalam 

rangka pellayanan yang be lrkualitas, ce lpat, 

mudah, telrjangkau, dan te lrukur. Dalam 

imple lme lntasi program se lkarputih pintar yang 

dilakukan ole lh kellurahan Se lkarputih 

me lrupakan jawaban dari pelrsoalan dan kelluhan 

masyarakat.  

Implelme lntasi program se lkarputih pintar 

diciptakan selbagai upaya untuk melme lnuhi apa 

yang melnjadi kelbutuhan masyarakat. Dalam hal 

ini ke llurahan melnyeldiakan prose ls pe llayanan 

yang lelbih ce lpat delngan harapan prosels 

pe llayanan ini jadinya lelbih e lfe lktif dan elfisie ln. 

Se lpe lrti yang di utarakan ole lh bapak Taufik 

se llaku Staff Pelmbangunan dan Pe lmbelrdayaan 

Masyarakat De lsa bahwa dia se lring me lne lrima 

ke lluhan seltiap ke lte lmu de lngan masyarakat delsa 

untuk me lmbuat pellayanan yang belrbasis 

e lle lktronik karelna ribelt dan ke lsibukan 

masyarakat yang belrbelda-be lda.  

Dike ltahui juga mellalui Bapak Taufik sellaku 

Staff Pe lmbangunan dan Pe lmbe lrdayaan 

Masyarakat De lsa bahwasanya Se lkarputih Pintar 

ini diciptakan se lbagai upaya untuk melme lnuhi 

apa yang melnjadi kelbutuhan masyarakat 

se ltelmpat untuk melndapatkan prosels pe llayanan 

yang lelbih ce lpat se lhingga mampu melme lnuhi 

ke lbutuhan jangka panjang untuk pelme lrintahan 

Se lkarputih nantinya. Maka dapat dilihat 

bahwasanya adanya siste lm baru ini me lnjadikan 

prose ls pe llayanan kelpe lngurusan dokumeln non 

pe lrizinan atau administrasi se lcara le lbih ce lpat 

dan elfe lktif.  

c. Comple lxity (ke lrumitan inovasi) 

Tingkat kelsukaran untuk me lmahami dan 

me lnggunakan inovasi bagi pe lnelrima inovasi 

juga melnjadi salah satu catatan bagi para 

aparatur pelme lrintahan. Diaplikasikannya 

program Se lkarputih Pintar se ljak tahun 2018 

didasari de lngan banyaknya pe lmohon dalam 

ke lpelngurusan pellayanan non pelrizinan atau 

Administrasi. Adanya ke lmudahan inovasi 

me lnjadi salah satu ke linginan selluruh 

pe lme lrintahan yang ada. Hal ini disampaikan 

ole lh Roge lr (Suwarno, 2008) agar nantinya 

dapat me lmbelrikan pellayanan yang lelbih e lfe lktif 

dan elfisie ln dari se lbe llumnya. 

Be lrdasarkan pada hal diatas dan dikaitkan 

de lngan telmuan pelne lliti di lapangan, kellurahan 

Se lkarputih mampu melnciptakan inovasi yang 

dianggap mampu melme lnihi hal te lrse lbut. 

Masyarakat Ke llurahan Selkaputih tidak lagi 

harus datang ke l kantor Ke llurahan dan 

me lngantri untuk melndapatkan pe llayanan di 

kantor Kellurahan.  

Inovasi ini dapat diaksels de lngan mudah 

se lsuai de lngan proseldur yang sudah disusun 

se lbe llumnya olelh inisiator dan tim yang ada di 

Ke llurahan yang dapat dilihat pada gambar 4 

pada hasil pelne llitian.  

Pada gambar telrse lbut me lnje llaskan 

me lngelnai standar prose ldur pe llayanan atau apa 

saja langkah-langkah yang pelrlu dite lmpuh ole lh 

masyarakat dalam melngakse ls pe llayanan 

me llalui Se lkarputih Pintar. pellayanan non 

pe lrizinan atau kelpe lngurusan administrasi sudah 

digambarkan alur yang akan dilelwati. Se lcara 

umum dapat dikeltahui bahwa prosels yang akan 

dile lwati ole lh pelmohon diantaranya pelmohon 

pe llayanan melngakse ls formular onlinel mellalui 

Se lkarputih Pintar pada link bit.ly/gose lkarputih. 

Se llanjutnya peltugas akan me lne lrima notifikasi 

pe lrmohonan pellayanan dan me lmve lrifikasi form 

onlinel dari pe lmohon dan pe ltugas akan 

me lnyiapkan be lrkas pelrmohonan dan tanda 

tangan pimpinan se lsuai de lngan yang 

dibutuhkan olelh pelmohon. Se ltalh belrkas siap 

maka peltugas me lngantar be lrkas ke l rumah 

pe lmohon pellayanan. Langkah te lrakhir dari 

prose lsnya yakni belrkas akan ditelrima olelh 

pe lmohon. 

d. Triability (ke lmungkinan dicoba) 

Dalam pe lrkelmbangan pellayanan yang 

me lnuntut untuk sellalu be lradaptasi te lrhadap 

ke lmajuan situasi. Pe lme lrintah wajib 

me lmbelrikan inovasi dalam ke lmudahan 

pe llayanan telrhadap masyarakatnya se lpe lrti yang 

dilakukan ole lh kellurahan Se lkarputih selpe lrti 

pada pellaksanaan program se lkarputih pintar. 

Untuk mellihat program te lrse lbut belrjalan 

de lngan maksimal maka uji coba ke llayakan 

me lnjadi hal pelne lntu.  

Dalam hal ini, triability dapat me lnjadi faktor 

pe lnting dalam melnigkatkan kaulitas se lkarputih 

pintar. De lngan adanya kelmampuan untuk 

dicoba atau diuji se lcara langsung, masyarakat 

dan kelluarahan se lkaputih dapat me lngeltahui 

ke lle lmahan-kelle lmahan yang te lrjadi apa aplikasi 

te lrse lbut. Hal ini dapat melmbantu melningkatkan 

ke lpelrcayaan dan kelpuasan masyarakat te lrhadap 

aplikasi se lkarputih pintar se lbagai se lrana 

pe llayanan yang elfe lktif. Bapak Muhammad 

Sofian se llaku Staff Sosial yang ada di pada 
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Ke llurahan Se lkarputih melnyampaikan bahwa 

ke llurahan juga mellakukan kelgiatan pelnge lnalan 

sistelm ini ke lpada masyarakat mbak. Akan 

te ltapi juga ada be lbelrapa hal yang tidak bisa 

kami hindari hanya saja kami juga melncoba 

untuk me lmpelrbaiki itu yakni pada masalah 

jaringan. Tidak selmua wilayah yang ada di 

ke llurahan ini melmiliki sinyal dan jaringan yang 

stabil.  

Ke llurahan Selkarputih masih manjadi salah 

satu ke llurahan yang cukup susah jaringan dan 

pe lrelkonimian masyarakat yang pas-pasan 

se lhingga hal itu me lnjadi tantangan saat ini. 

Dalam pe lngoprasian program ini sangat 

ditelntukan olelh jaringan se ldangkan jaringan itu 

tidak bisa kita maksimalkan karelna hal itu 

bukan telrmasuk tugas dan tanggung jawab 

ke llurahan.  

e. Obse lrvability (ke lmudahan untuk diamati) 

Se lbuah inovasi harus juga dapat diamati, 

dari se lgi bagaimana selbuah inovasi be lkelrja dan 

me lnghasilkan se lsuatu yang le lbih baik. Suatu 

inovasi yang hasinya mudah diamati akan 

makin ce lpat dite lrima olelh masyarakat, dan 

se lbaliknya inovasi yang sukar diamati hasilnya, 

akan lama ditelrima ole lh masyarakat. Se lpe lrti 

yang sudah disampaikan se lbellumnya 

bahwasanya kellurahan Se lkarputih sudah 

me llakukan langkah-langkah agar prosels ini 

dapat diakse ls dan dipahami de lngan mudah olelh 

masyarakat. Dan juga melnciptakan prose ls yang 

se lmudah mungkin agar dapat diakse ls de lngan 

mudah pula olelh masyarakat dan juga dapat 

me lnjadi contoh bagi kellurahan maupun dae lrah 

lain diluar kellurahan Selkarputih.  

Pe lrlu disadari bahwa masyarakat Se lkarputih 

masih banyak yang telrmasuk kurang melngikuti 

pe lrkelmbangan digital te lrutama masyarakat 

yang sudah tua. Selhingga dari hal te lrse lbut pe lrlu 

e ldukasi yang belrkellanjutan se lbagai upaya 

ke lmudahan bagi masyarakat 

 
Dampak yang terjadi terkait berjalannya 

inovasi di Kelurahan Sekarputih Kecamatan 

Tegalampel Kabupaten Bondowoso 

a. Dampak Positif 

1) Te lrciptanya prosels pe llayanan yang lelbih 

e lfe lktif dan elfisie ln 

Inovasi pe llayanan publik yang ada pada 

Ke llurahan Se lkarputih yang mana 

me lrupakan salah satu inovasi pe lrcontohan 

yang diciptakan atas dasar ke lbutuhan para 

masyarakat melnjadi salah satu siste lm yang 

me lmiliki dampak positif yang cukup 

banyak. Sutarno (2012) me lnyampaikan 

bahwasanya Inovasi organisai bisa 

dide lfinisikan selbagai cara-cara baru dalam 

pe lngaturan kelrja, dan dilakukan dalam 

se lbuah organisasi untuk me lndorong dan 

me lmpromosikan kelunggulan kompeltitif. 

Dan Inti dari adanya inovasi yang 

diciptakan adalah kelbutuhan untuk 

me lmpelrbaiki atau me lngubah suatu produk, 

prose ls atau jasa. 

Dari apa yang tellah dipelrole lh pe lnelliti di 

lapangan pada saat mellakukan pelne llitian 

be lrkaitan delngan pelrmasalahan yang telrjadi, 

dike ltahui bahwasanya dalam pellaksanaan 

inovasi Se lkarputih Pintar inime lmbelrikan 

manfaat belrupa dampak positif dimana 

pe llayanan yang ada di Ke llurahan 

Se lkarputih melnjadi le lbih elfe lktif dan elfisie ln. 

Yang dimaksud disini yakni pada tingkat 

se ljauh mana pellayanan yang dihasilkan 

me lnjadi lelbih ce lpat dan juga helmat. Dari 

se lgi waktu maka pe llayanan ke lpe lngurusan 

administrasi me llalui Se lkarputih Pintar 

me lnjadi le lbih singkat, para pe lmohon dapat 

me lngaksels de lngan mudah mellalui link yang 

sudah dise ldiakan. Se llain itu, dasar 

diciptakannya siste lm ini yakni pada kelluhan 

para masyarakat yang melnge lluh lamanya 

pe llayanan yang juga diakibatkan antrian 

yang ada di kellurahan. Orang-orang yang 

me lmiliki kelpe lrluan te lrkadang 

me lmbutuhkan waktu yang lama kare lna 

banyak yang melngantri. Ole lh karelnanya 

de lngan adanya inovasi ini dimana para 

pe lmohon hanya pelrlu melngisi formular 

yang tellah dise ldiakan dapat me lnjadi le lbih 

ce lpat dan tidak pelrlu antri lagi. 

Me llihat hal te lrse lbut, maka masyarakat 

juga tidak melmbutuhkan biaya untuk 

me lngurusnya. Salah satunya yakni pada 

biaya akomodasi yang harus melre lka 

ke lluarkan untuk sampai pada kantor 

ke llurahan. Hal diatas disampaikan ole lh 

Bapak Taufik sellaku staff Pe lmbangunan 

dan Pelmbe lrdayaan Masyarakat Delsa 

(PMD). Dapat disimpulkan bahwasanya 

adanya inovasi ini mampu melmangkas 

birokrasi yang belrbe llit-be llit dan te lrkelsan 

lama. 

Jika dikaitkan delngan telori yang dibawa 

ole lh Sutarno se lbe llumnya, maka dapat 

disimpulkan bahwasanya inovasi yang 

diciptakan mampu me lnjawab ke lbutuhan 

yang ada pada masyarakat dan dianggap 

mampu melmpe lrbaiki siste lm yang sudah ada 

se lbe llumnya. 

Hal ini dibuktikan juga me llalui adanya 

aprelsiasi yang baik yang dibe lrikan olelh 

Gube lrnur Jawa Timur, Ibu Khofifah Indar 

Parawansa, Inovasi Se lkarputih Pintar ini 

me lndapatkan pelnghargaan Top 30 

Kompeltisi Inovasi Pe llayanan Publik 

(Kovablik) pellayanan ELfelktif tanpa Antri. 

Bupati Bondowoso, Drs Salwa Arifin juga 

me lngaprelsiasi langkah inovasi di bidang 

pe llayanan publik belrnama Se lkarputih 
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Pintar, di Ke llurahan Selkarputih Ke lcamatan 

Te lgalampell. Be ltapa tidak, program inovasi 

pe llayanan Se lkarputih Pintar ini melndapat 

re lspon baik dan antusiasme l masyarakat 

sangat tinggi, karelna me lmudahkan 

pe llayanan administrasi. Dari layanan 

Se lkarputih pintar ini, Bupati Salwa 

me lngharapkan selmua ke llurahan dan telmpat 

pe llayanan bisa melre lplikasi pe llayanan yang 

ada di Kellurahan Se lkarputih. 

2) Ke llurahan Selkarputih melngalami 

pe lrkelmbangan mutu pada siste lm pellayanan 

Di ELra yang selmakin  digital ini,  

pe lme lrintahan di delsa  dituntut untuk dapat 

me lmanfaatkan kelmajuan yang  se lmakin 

pe lsat,  yaitu  de lngan me lmanfaatkan  

digitalisasi  dalam melmpelrmudah  urusan-

urusan  yang belrhubungan  de lngan  

pe llayanan kelpada  masyarakat karelna 

se lbe llumnya telrdapat masalah pellayanan 

yang bellum prima khususnya di ke llurahan 

Se lkarputih Ke lcamatan Te lgalampell 

Kabupateln Bondowoso yaitu pe llayanan 

yang dibelrikan pelnuh delngan birokrasi yang 

be lrbellit-be llit, lambat, mahal, melle llahkan, 

kurang transparan se lmelntara masyarakat 

se ltiap waktunya se llalu me lnuntut adanya 

pe llayanan publik yang belrkualitas. Jika 

dikaitkan pada te lori Jame ls L. Adams 

(1986), yaitu melngelnali hubungan, banyak 

pe lnelmuan dan inovasi lahir se lbagai cara 

pandang telrhadap suatu hubungan yang baru 

dan belrbelda antar obye lk, prose ls, bahan, 

te lknologi dan orang. Maka delngan ini 

adanya inovasi Pe llayanan Se lkarputih Pintar 

se lbagai wujud pe lmbaharuan inovasi delngan 

me lnyelsuaikan te lknologi yang baru. 

Masuknya digitalisasi pe llayanan yang 

diciptakan Kellurahan Se lkarputih melnjadi 

langkah yang baik dalam upaya 

me lningkatkan mutu pellayanan yang ada. 

Disampaikan ole lh Bapak Sukandar, SPd.I 

bahwasanya adanya inovasi ini melnjadikan 

Ke llurahan Selkarputih satu langkah le lbih 

maju dari se lbe llumnya. Inovasi yang 

diciptakan melnjadi salah satu cara dalam 

me lmpelrbaiki siste lm pe llayanan yang sudah 

ada. Hal ini melnjadi salah satu cara untuk 

me lnciptakan pellayanan publik yang lelbih 

baik lagi. Hal ini juga akan me lnjadi salah 

satu pe lrcontohan bagi wilayah lainnya. 

Maka belrdasarkan pada hasil diatas 

dapat dianalisis me llalui Pe lraturan Melnte lri 

Pe lndayagunaan Aparatur Ne lgara dan 

Re lformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 

te lntang Pe ldoman Surveli Ke lpuasan 

Masyarakat Te lrhadap Pe lnyelle lnggraan 

Pe llayanan Publik yang digunakan untuk 

me lngukur kelpuasan masyarakat selbagai 

pe lngguna layanan dan me lningkatkan 

kualitas pe lnyelle lnggaraan pellayanan publik 

yang melliputi adanya prose ldur yaitu tata 

cara pellayanan yang dibakukan bagi 

pe lmbelri dan pelne lrima pellayanan, telrmasuk 

pe lngaduan, waktu pellayanan yaitu jangka 

waktu yang dipelrlukan untuk me lnyelle lsaikan 

se lluruh prose ls pe llayanan dari se ltiap je lnis 

pe llayanan, biaya/tarif yaitu ongkos yang 

dike lnakan kelpada pelne lrima layanan dalam 

me lngurus atau melmpe lrole lh pe llayanan dari 

pe lnyelle lnggara yang belsarnya diteltapkan 

be lrdasarkan ke lse lpakatan antara 

pe lnyelle lnggara dan masyarakat, produk 

spe lsifikasi je lnis pe llayanan yaitu hasil 

pe llayanan yang dibelrikan dan dite lrima 

se lsuai de lngan kelte lntuan yang tellah 

dite ltapkan. 

3) Adanya pelmbelrdayaan masyarakat 

Se lkarputih Pintar melnjadi salah satu 

siste lm pe llayanan dimana masyarakat 

me lngaksels me llalui dirinya se lndiri. De lngan 

adanya pellayanan dimana masyarakat harus 

me lngisi se lndiri maka hal ini me lmbelrikan 

dampak yang baik belrupa pe lningkatan 

ke lmampuan sumbelr daya manusia yang ada 

disana. Dike ltahui mellalui Bapak Sukandar, 

SPd, untuk melningkatkan sumbe lr daya 

manusia yang ada di kellurahan Selkarputih 

dapat dilakukan delngan langkah-langkah 

yang dapat melningkatkan pelngeltahuan dan 

juga kelmampuan masyarakat salah satunya 

dalam hal pelmanfaatan telknologi yang ada. 

Adanya inovasi ini disampaikan kelpada 

se lluruh masyarakat ditambah delngan 

adanya prose ls pe lndampingan dari peltugas 

ke lpada masyarakat. Mellalui handphonel 

me lre lka dapat melngaksels be lrbagai informasi 

dan juga melngakse ls ke lbutuhan pellayanan 

me lre lka delngan sangat mudah. Maka me lrelka 

juga akan bellajar te lknologi dan bagaimana 

me lnggunakan ataupun bellajar siste lm-siste lm 

yang baru. 

b. Dampak Nelgatif 

1) Aplikasi Se lkarputih Pintar tidak dapat 

diakse ls ole lh se lmua kalangan 

Diciptakannya aplikasi ini tidak 

se lpe lnuhnya dapat melme lnuhi kelbutuhan 

se lmua masyarakat yang ada. Hal ini 

me lnjadi salah satu dampak nelgatif dari 

dite lrapkannya inovasi Se lkarputih Pintar. 

Tidak dapat diakselsnya inovasi ini 

dikarelnakan ada belbe lrapa kalangan yang 

be llum melmadai dalam se lgi sarana yang 

digunakan dan juga pelnge ltahuan yang 

dimiliki ole lh masyarakatnya.  

Adanya pellayanan Se lkarputih Pintar ini 

dianggap mampu untuk melngatasi masalah 

pe llayanan yang lama dan antri. Akan teltapi 

pada relalitanya, tidak se lmua orang yang ada 

di Ke llurahan Se lkarputih me lmiliki 
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pe lngeltahuan akan telknologi yang kian maju. 

Mayoritas hal ini te lrjadi pada masyarakat 

de lngan usia lanjut ataupun masyarakat yang 

gagap te lknologi. Se llain itu ada juga 

be lrkelnaan delngan masyarakat yang tidak 

bisa me lngaksels pe llayanan mellalui 

Se lkarputih Pintar dikarelnakan kelte lrbatasan 

masyarakat akan kelpe lmilikan Handphonel. 

Tidak se ldikit juga  masyarakat tidak 

me lmpunyai akse ls inte lrne lt. Hal ini bisa 

dise lbabkan karelna ke ltidakmampuan 

masyarakat untuk melmbe lli pakelt inte lrne lt. 

Hal ini be lrakibat pada tidak me lnyelluruhnya 

akse ls te lrhadap inovasi ini. Me lmang le lbih 

banyak itu ya yang muda-muda itu yang 

bisa akse ls. Hingga saat ini, pelme lrintahan 

Se lkarputih te lrus melncoba me lncari solusi 

dan melmpe lrbaiki hal ini selhingga inovasi 

yang ada dapat diaksels ole lh kelse lluruhan 

masyarakat yang ada di Ke llurahan 

Se lkarputih. 

 

Kesimpulan 
Inovasi adalah pelnge lmbangan gagasan baru 

yang bellum pelrnah ada se lbe llumnya, delngan 

harapan agar hal te lrse lbut dapat me lnjadi melnarik 

dan belrmanfaat. Bupati Bondowoso, Drs. Salwa 

Arifin, melmbelrikan apre lsiasi te lrhadap inisiatif 

inovasi dalam pellayanan publik yang dikelnal 

se lbagai "Se lkarputih Pintar" di Ke llurahan 

Se lkarputih, Kelcamatan Te lgalampe ll. Inovasi ini 

diharapkan melmpe lrmudah prose ls administrasi. 

Bupati Salwa be lrharap agar pellayanan ini dapat 

diadopsi olelh se lmua kellurahan dan te lmpat 

pe llayanan lain selbagai modell yang dapat 

dire lplikasi. 

Inovasi Se lkarputih Pintar dilatarbe llakangi olelh 

tingginya pe lrmintaan warga untuk melmpelrole lh 

layanan mellalui te lle lpon atau WhatsApp. 

Me lnanggapi kelbutuhan telrse lbut, inovasi ini 

me lmungkinkan masyarakat untuk melngaksels 

layanan administrasi se lcara mudah mellalui 

handphonel delngan me lngunjungi 

http://bit.ly/gose lkarputih. Bagi warga yang tidak 

me lmiliki akse ls kel link telrse lbut atau handphonel, 

RT Pintar te llah dibe lntuk untuk melmbantu melre lka. 

Program ini juga tellah be lrpartisipasi dalam lomba 

inovasi tingkat Jawa Timur. 

 

Saran 
Adapun saran dari pe lnelliti adalah se lbagai 

be lrikut: 

1. Me lngupayakan  pelnge lmbangan  atau  

me lnambah  variasi  inovasi  layanan bidang  

administrasi  se lcara  te lrus  me lne lrus,  baik  

yang  sudah  dijalankan maupun yang se ldang 

digagas se lhingga kelde lpan dapat me lnjadi 

contoh bagi Ke lcamatan lainnya di se lluruh 

Kota Bondowoso. 

2. Pe lnambahan  dan  pellaksanaan  inovasi  

layanan  yang  baru,  untuk  inovasi-inovasi 

yang se lbe ltulnya tellah digagas maupun di  

launching  namun masih bellum direlalisasikan 

atau di lakukan, Pihak pe lmbelri layanan harus 

se lge lra di implelme lntasikan se lhingga manfaat 

yang akan didapatkan dapat se lge lra pula 

dirasakan. 

3. Me llakukan  optimalisasi  te lrhadap  Inovasi  

Pe llayanan  yang  saat  ini  sudah    dijalankan. 

 

Daftar Pustaka 
Jurnal 

Apriansyah, Isnaini Maulidina dan ELko Priyo 

Purnomo. 2018. ELfelktivitas Siste lm 

 Informasi De lsa (SID) Dalam Pe llayanan 

Publik Di De lsa Dlingo,  Ke lcamatan 

Dlingo, Kabupateln Bantul. Program Studi 

Ilmu Pe lme lrintahan,  

 Unive lrsitas Muhammadiyah Yogyakarta. 

Vol 4, No.1. 

De llza Abdul Hafizh. 2016. Inovasi Pe llayanan 

Publik Studi De lskriptif Telntang  

 Pe lne lrapan Layanan EL-Helalth Dalam 

Me lningkatkan Kualitas Pe llayanan  

 Ke lse lhatan Di Puske lsmas Pucangse lwu 

Kota Surabay. Program Studi Ilmu  

 Administrasi Ne lgara, Univelrsitas 

Airlangga. Vol 4, No 3. 

De lvi Pe lrnama, Slamelt Muchsin dan Suyelno. 2021. 

Inovasi Program Pellayanan   Publik 

Be lrbasis Digital Gove lrme lnt. Jurusan 

Administrasi Ne lgara,  

 Fakultas Ilmu Admiministrasi, Univelrsitas 

Islam Malang. Vol 15, No. 1. 

Irfan, Nurse ltiawan. 2020. Pelningkatan Pellayanan 

Pe lme lrintahan De lsa Be lrbasis Smart Village l. 

Fakultas Ilmu Sosial Dan Politik, 

Unive lrsitas Galuh. Vol 7, No 1. 

Rahmat Rafizar dan Kismarrtini. 2020. Inovasi EL-

Gove lrmelnt Dalam Pe llayanan Publik. Studi 

Faktor Pe lndukung Dan Pe lnghambat 

Program EL-MUSRELNBANG Kota 

Surabaya. Program Studi, Administrasi 

Publik, Univelrsitas Dipone lgoro. Vol 6 .No 

2. 

Buku 

Nurdin, Ismail. 2019. Kualitas Pe llayanan Publik. 

Surabaya:Meldia Sahabat Ce lnde lkia. 

Purwanto, ELrwanAgus. 2016. Pe llayanan Publik. 

Jakarta:Le lmbaga Administrasi Ne lgara. 

Se ltijaningrum, ELrna. 2017. Inovasi Kelbijakan 

Pe llayanan Publik.Surabaya: Airlangga 

Unive lrsity Pre lss. 

Sitorus, Awaluddin. 2019. Ge lrakan Inovasi 

Me lndidik Be lrkaraktelr. Lampung: Swalova 

Publishing. 

Sinambe lla, Lijan Poltak. 2011. Re lformasi 

Pe llayanan Publik : Telori Ke lbijakan Dan 

Implelme lntasi. Jakarta: Bumi Aksara. 



Jurnal Respon Publik            ISSN: 2302-8432  

Vol. 18 , No.7 , Tahun 2024,  Hal: 10-20 

20 

 

Suwarno, Y. (2008). Inovasi di Se lktor Publik. 

Jakarta: STIALAN Pre lss. 

Internet  

https://te lropongrelformasi.com/2020/11/14/selkarput

ih-pintar-sabelt-pe lnghargaan kompeltisi-

inovasi-pellayanan-publik-kovablik-

provinsi-jatim-2020/ 

https://organisasi.bondowosokab.go.id/inovasi-

se lkarputih-pintar-melraih-top-30-kompeltisi-

inovasi-pellayanan-publik-tingkat-provinsi-

jawa-timur-kovablik/ 

https://rise lhtunong.blogspot.com/2017/11/pelngelrtia

n-inovasi-melnurut-para-ahli.html 

https://www.mate lribe llajar.id/2016/02/mate lri-

pe llayanan-publik-indikator.html 

https://www.linguistikid.com/2016/09/pelngelrtian-

pe lnellitian-de lskriptif-kualitatif.html 

https://me le lnta.ne lt/pe lngelrtian-me ltodel-pe lne llitian-

kualitatif/ 

http://selkarputih.bondowosokab.go.id 

http://sekarputih.bondowosokab.go.id/

