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ABSTRAK 

The ipurpose iof ithis istudy iis ito iexplain ithe iservices iprovided ito ithe icommunity iin ithe iSouth 

iKarombasan iSub-District iin iutilizing idigital iplatforms ias ia iforum ifor ichanneling icommunity 

iaspirations ifor ipublic iservices iin ithe iSouth iKarombasan iSub-District. iThe imethod iused iin ithis 

iresearch iis idescriptive iqualitative.. iThe iresults iof ithis istudy ifound ithat ibased ion ithe ifour icomponents 

iput iforward iby iEggers iand iSingh iregarding ithe iinnovation icycle, inamely igenerating iideas, ichoosing 

iideas, iimplementing iideas, ithey ihave igone iwell, ibut iin idisseminating iideas, ithe iSouth iKarombasan 

igovernment irarely iimplements ithem, iso ithe iuse iof ithis idigital iplatform iit iis istill inot ioptimal, ithe 

iuse iof idigital iplatforms ishould ihelp iso ithat ipeople ican ieasily ichannel itheir iaspirations ifor ipublic 

iservices iin ithe ivillage. iSo ithat ithe iuse iof ithe iWhatsApp igroup idigital iplatform iis inot ioptimal iand 

iis irarely iused iby ithe ipeople iof ithe iSouth iKarombasan iVillage. 

Keywords i: iDigital iPlatforms, iAspirations, iPublic iServices 

 

ABSTRAK 

Tujuan ipenelitian iini iadalah iuntuk imenjelaskan ipelayanan iyang idiberikan ikepada imasyarakat 

idi ikelurahan ikarombasan iselatan idalam imemanfaatkan iplatform idigital isebagai iwadah ipenyaluran 

iaspirasi imasyarakat iuntuk ilayanan ipublik idi ikelurahan ikarombasan iselatan. iMetode iyang idigunakan 

idalam ipenelitian iini iadalah ideskriptif ikualitatif. iHasil idari ipenelitian iini iditemukan ibahwa iberdasarkan 

ipada iempat ikomponen iyang idi ikemukakan ioleh iEggers idan iSingh itentang isiklus iinovasi iyaitu 

imemunculkan iide, imemilih iide, imengimplementasikan iide isudah iberjalan idengan ibaik iakan itetapi 

idalam imenyebarluaskan iide ipemerintah ikarombasan iselatan ijarang iuntuk imelaksanakannya isehingga 

ipenggunaan idari iplatform idigital iini imasih ibelum imaksimal iyang iseharusnya ipenggunaan idari 

iplatform idigital imembantu iagar imasyarakat idapat idengan imudah iuntuk imenyalurkan iaspirasi iuntuk 

ilayanan ipublik iyang iada idi ikelurahan. iSehingga ipenggunaan idari iplatform idigital igrup iwhatsapp iini 

itidak imaksimal idan ijarang iuntuk idigunakan ioleh imasyarakat ikelurahan ikarombasan iselatan. 

Kata ikunci: iPlatform iDigital, iAspirasi, iPelayanan iPublik 

 

  

mailto:shellynaomi100901@gmail.com


Jurnal Administrasi Publik 
JAP No.4 Vol. IX (2023) 

Hal. 550-562 
  Publish. 17 Juli 2023 
 

 
551 

 
 

PENDAHULUAN

Arus globalisasi ini  itelah imembuat 

ipara ipengguna iplatform idigital 

imenjadikan iplatform idigital isebagai 

isarana iuntuk ikomunikasi ikarena i itelah 

imemberikan ikontribusi iuntuk imasyarakat 

isaling iberinteraksi idengan ipenggunaannya 

iyang itidak idibatasi ioleh iruang idan iwaktu. 

iPlatform idigital iyang idisediakan isebagai 

iruang ipublik iini idapat idigunakan iuntuk 

iberbagi iaspirasi, iberinteraksi iserta 

iberdiskusi i(Faauzi, i2003). iPenyaluran 

ipendapat iatau iaspirasi idijamin idengan 

iUUD i1945 iPasal i28, iyang imenetapkan 

ibahwa ihak iwarga inegara idan ipenduduk 

iuntuk iberserikat idan iberkumpul, 

imengeluarkan ipikiran ilisan imaupun 

itulisan idan isebagainya. iIndonesia isebagai 

inegara idemokrasi imemberikan ikesempatan 

iuntuk ipara imasyarakat imenyampaikan 

iaspirasi. iNamun iada ikewajiban idalam 

imenyampaikan iaspirasi, ikita iharus 

imembedakan imana iyang ikritik iatau imalah 

iujaran ikebencian. iBebas iuntuk 

iberpendapat itapi itetap iharus itunduk ipada 

ipembatasan iyang iditetapkan idalam 

iUndang-Undang. 

Indonesia isejak itahun i2009 itelah 

imemiliki iperaturan iperundang-undangan 

isendiri iyang imenjadi isebuah istandar ibagi 

ipelayanan ikepada imasyarakat. iSehingga 

ipada itanggal i18 ijuli i2009 ipemerintah 

imensahkan iUndang-Undang iyang 

imengatur itentang ipelayanan ipublik iyaitu 

iUndang-Undang iRepublik iIndonesia 

iNomor i25 iTahun i2009. iDalam iUndang-

Undang iini ipelayanan ipublik idiartikan 

isebagai ikegiatan iatau irangkaian ikegiatan 

idalam ipemenuhan ikebutuhan ipelayanan 

isesuai idengan iperaturan iperundangan ibagi 

isetiap iwarga inegara idan ipenduduk iatas 

ibarang, ijasa, idan/atau ipelayanan 

iadministrasi iyang idisediakan ioleh 

ipenyelenggara ipelayanan ipublik. iDi iera 

iperkembangan iteknologi iinformasi idan 

ikomunikasi isangat idimanfaatkan ioleh 

ipemerintah idalam imeningkatkan ipelayanan 

ipublik idengan imenggunakan iberbagai 

imacam iinovasi ipelayanan ipublik iterutama 

ipada ipenggunaan iplatform idigital. 

Jika idilihat ipada ilayanan ipublik 

iyang idiberikan ioleh ipemerintah isetempat 

isecara ilangsung isudah icukup ibaik idalam 

ipelayanan ipublik ikepada imasyarakat 

iseperti ipengurusan iadministrasi 

ikependudukan idalam ihal iini iyaitu 

ipembuatan ikartu ikeluarga, ikartu itanda 

ipenduduk ibeserta iakte. iAkan itetapi idalam 

ipelayanan ipublik iyang idiberikan ikepada 

imasyarakat ilewat ipemanfaatan iplatform 

idigital isebagai iwadah ipenyaluran iaspirasi 

imasyarakat iuntuk ilayanan ipublik iatau 

isebagai itempat iuntuk imenampung iaspirasi 

idari imasyarakat imasih isangat iperlu 

iditingkatkan ikarena ikurangnya isosialisasi 

idari ipemerintah ikepada imasyarakat 

imengenai ipengguna iplatform idigital iyang 

ibisa idigunakan iuntuk imenyampaikan 

iaspirasi idalam ilayanan ipublik. iPemerintah 

ikelurahan iKarombasan iSelatan ihanya 

imenyediakan i i igrup iwhatsapp idi isetiap 

ilingkungan ibagi imasyarakat iyang iada 

iuntuk idiberikan ikesempatan 

imenyampaikan iaspirasi iatau ikritik imaupun 

imasukkan idi iKelurahan iKarombasan 

iSelatan isebagai isalah isatu ibentuk ilayanan 

ipublik ilewat ipenggunaan iplatform idigital. 

iPada ikenyataannya igrup iwhatsapp iyang 

idisediakan ioleh ipemerintah ididapati 

ibahwa imasih isedikit imasyarakat iyang 

imenggunakannya iuntuk idipakai isebagai 

itempat imenyalurkan iaspirasi idalam 

ilayanan ipublik ilewat ipenggunaan iplatform 

idigital idi ikelurahan iKarombasan iSelatan. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Penelitian Terdahulu 
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Penelitian iterdahulu iadalah isalah 

isatu ireferensi itambahan iyang idigunakan 

ipenulis iuntuk imelihat imasalah idalam 

ipenelitian iserta imelihat iteori iyang 

idigunakan ioleh ipeneliti iterdahulu isebagai 

ibahan iacuan iuntuk ipeneliti isaat 

imelakukan ipenelitian. iAda ibeberapa 

ipenelitian iterdahulu iyang imenjadi ibahan 

ireferensi iuntuk ipenelitian iini iyaitu i: 

Penelitian iini idilakukan ioleh iSamuel 

iN. iTarandung, iArie iRorong idan iFemmy 

iTulusan i(2023) iDengan ijudul ipenelitian 

iyaitu iPenerapan iPrinsip-Prinsip iGood 

iGovernance iDalam iMeningkatkan iKualitas 

iPelayanan iPublik iDi iKantor iKecamatan 

iSario iKota iManado. iPenelitian iini 

ibertujuan iuntuk imengetahui itentang 

ipenerapan iprinsip-prinsip iGood 

iGovernance idalam imeningkatkan ikualitas 

ipelayanan ipublik idi ikantor iKecamatan 

iSario iKota iManado. iMetode ipenelitian 

iyang idigunakan ikualitatif iserta 

imenggunakan ikonsep iteori i iGood 

iGovernance idari iSedarmayanti i(2012). 

iHasil iyang ididapat idalam ipenelitian iini 

imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan 

ipublik iyang idiberikan idilihat idari 

ibeberapa iprinsip iyang idigunakan imasih 

iada ibeberapa ihal iyang ibelum ibisa 

iditerapkan idengan ibaik idalam 

ipelaksanaannya isehingga ipemerintah 

idiharapkan iuntuk imemberikan iperhatian 

ilebih ikepada imasyarakat iterutama idalam 

ihal ipemberian ipelayanan. iPerbedaan 

idalam ipenelitian iini idengan ipenelitian 

iyang idilakukan ioleh ipeneliti iyaitu ipada 

ipenggunaan iteori iyang idikemukakan ioleh 

iSedarmayanti i(2012). 

Penelitian iini imununjuk ipada 

ipenelitian iyang iditulis ioleh iAlfrit iM. 

iKawulusan, iJoorie iM. iRuru idan iVery iY. 

iLonda i(2020) idengan ijudul iKualitas 

iPelayanan iPembuatan iAkta iJual iBeli 

iTanah idi iKecamatan iPineleng iKabupaten 

iMinahasa. iTujuan ipenelitian iini iadalah 

iuntuk imengetahui ikualitas idari ipelayanan 

ipembuatan iakta ijual ibeli itanah idi 

iKecamatan iPineleng iKabupaten iMinahasa. 

iDalam ipenelitian iini imenggunakan imetode 

ikualitatif iserta imenggunakan ikonsep iteori 

i3 idimensi ikualitas ipelayanan iyang iterdiri 

idari ireliability i(kehandalan), 

iresponsiveness i(daya itanggap), iempathy 

i(empati). iHasil ipenelitian iyang idi idapat 

idalam ipenelitian iini imenunjukkan ibahwa 

idalam iproses ipelayanan ipembuatan iakta 

ijual ibeli itanah iini idalam ipelaksanaannya 

idilihat idari ikehandalan, idaya itanggap 

iserta iempati ipegawai idalam imemberikan 

ipelayanan isudah icukup ibaik iakan itetapi 

imasih iterdapat ibeberapa ikendala idalam 

ihal iini ikurangnya iketerbukaan ipegawai 

ikepada imasyarakat iserta iadanya iperlakuan 

iistimewa ikepada imasyarakat ilain. 

iPerbedaan ipenelitian iini idengan ipenelitian 

iyang idilakukan ioleh ipeneliti iyaitu iterletak 

ipada ipenggunaan iteori idimana idalam 

ipenelitian iini imenggunakan iteori iyang 

idikemukakan ioleh iParasuraman i(2001;32). 

Penelitian iini idilakukan ioleh 

iMelinda iLaloloang, iArie iJ. iRorong idan 

iNovie iPalar i(2021) idengan ijudul 

ipenelitian iPengaruh iKualitas iPelayanan 

iPublik iTerhadap iKepuasan iMasyarakat iDi 

iKantor iDesa iKahuku iKecamatan 

iLikupang iTimur iKabupaten iMinahasa 

iUtara. iYang imenjadi itujuan idari 

ipenelitian iini iuntuk imengetahui iseberapa 

ibesar ipengaruh ikualitas ipelayanan ipublik 

iterhadap ikepuasan imasyarakat idi ikantor 

iDesa iKahuku iKecamatan iLikupang iTimur 

iKabupaten iMinahasa iUtara. iMetode 

ipenelitian iyang idigunakan ipeneliti iadalah 

imetode ipenelitian ideskriptif idengan 

ipendekatan ikuantitatif idengan 

imenggunakan ikonsep iteori idari iZeithaml 

iKualitas ipelayanan idapat idiukur idari ilima 

idimensi iyaitu i: iTangibel i(berwujud), 
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iRelibility i(kehandalan), iResponsiviness 

i(ketanggapan), iAssurance i(Jaminan) idan 

iEmphaty i(empati). iHasil idari ipenelitian 

iini imenunjukkan ibahwa iterdapat ipengaruh 

idari ikualitas ipelayanan ipublik iterhadap 

ikepuasan imasyarakat isehingga ipentingnya 

ipeningkatan ikualitas idalam ipemberian 

ipelayanan ioleh ipemerintah ikepada 

imasyarakat. iYang imenjadi iperbedaan 

idalam ipenelitian iini idengan ipenelitian 

iyang idilakukan ioleh ipeneliti iterdapat ipada 

ipenggunaan imetode ipenelitian iserta iteori 

iyang idigunakan itentang i5 idimensi iyang 

idigunakan iuntuk imengukur ikualitas 

ipelayanan ipublik. 

Penelitian iini idilakukan ioleh iElvis 

iRuru, iFlorence iD. iJ. iLengkong idan iRully 

iMambo i(2020) idengan ijudul iImplementasi 

iProgram iDigital iGovernment iSmart iCity 

iKota iManado. iTujuan idari ipenelitian 

iuntuk imengetahui iimplementasi idigital 

iGovernment iSmart iCity iKota iManado. 

iMetode ipenelitian iyang idipakai iyaitu 

ikualitatif iserta ikonsep iteori iyang 

idigunakan iyaitu i3 iaktifitas iutama idalam 

ipengimplementasian ikebijakan iyang idi 

ikemukakan ioleh iCharles. iO. iJones. iHasil 

idalam ipenelitian iini imenunjukkan ibahwa 

ipelaksanaan idigital igovernment ismart icity 

idi ikota iManado ididapati ibelum iberjalan 

idengan ioptimal, ibeberapa ikendala iyang 

imenghambat ijalannya idigital igovernment 

ismart icity idi ikota iManado iyaitu imasih 

iminimnya isumber idaya imanusia idi 

ilingkungan ipemerintah ikota iManado, 

itidak iefektifnya imekanisme isosialisasi 

iyang idilakukan imengakibatkan 

iketidaktahuan idan iketidakpahaman 

imasyarakat idalam imemanfaatkan 

ipelayanan idigital idari ipemerintah imelalui 

iprogram ismart icity ikota iManado, 

ikemudian ibesarnya ianggaran idalam 

imemenuhi ikebutuhan iinfrastruktur 

iteknologi iinformasi imembuat ipelaksanaan 

idigital igovernment ismart icity ibelum 

imencakup isemua isatuan ikerja iperangkat 

idaerah idi ikota iManado. iPerbedaan idalam 

ipenelitian iini idengan ipenelitian iyang 

idilakukan iyaitu iterletak ipada ipenggunaan 

iteori idimana ipenelitian iini imenggunakan 

iteori idari iCharles. iO. iJones. 

Penelitian iini idilakukan ioleh iNovlan 

iF. iPitoi, iMasje iS. iPangkey idan iJericho i 

iD. iPombengi idengan ijudul ipenelitian 

iKompetensi iSumberdaya iManusia 

iAparatur iTerhadap iEfektivitas iPelayanan 

iPublik iDi iKantor iCamat iRatatotok 

iKabupaten iMinahasa iTenggara. iTujuan 

idari ipenelitian iini iadalah iuntuk 

imengetahui ipengaruh ikompetensi iSDM 

iaparatur iterhadap iefektivitas ipelayanan 

ipublik idi iKantor iCamat iRatatotok 

iKabupaten iMinahasa iTenggara. iMetode 

ipenelitian iyang idigunakan idalam 

ipenelitian iini iadalah ipenelitian ikuantitatif 

iyang ibersifat ikorelasional. iHasil ipenelitian 

iini ikompetensi iSDM iaparatur imempunyai 

ipengaruh iatau idaya ideterminasi iyang ikuat 

iterhadap iefektivitas ipelayanan ipublik. iIni 

imempunyai iimplikasi ibahwa ibetapa 

ipentingnya ikompetensi iSDM idalam 

imenentukan itingkat iefektivitas ipelayanan 

ipublik; iartinya imakin ibaik/tinggi 

ikompetensi iSDM iaparatur imaka iakan 

isemakin ibaik/tinggi ipula itingkat 

iefektivitas ipelayanan ipublik. iPerbedaan 

ipenelitian iini idengan ipenelitian iyang 

idilakukan iterdapat ipada ipenggunaan 

imetode ipenelitian iserta iteori iyang 

idigunakan ioleh iSedarmayanti i(2009). 

PENGERTIAN iPLATFORM iDIGITAL 

Menurut iDal iYong iJin i(2015) 

iPlatform iini iseperti isitus ijejaring isosial 

imisalnya iFacebook idan iTwitter, imesin 

ipencari imisalnya iGoogle idan iponsel 

icerdas imisalya iIphone idan iGalaxy idan 

iberupa isistem ioperasinya imisalnya 

iAndroid idan iIOS iyang idikenal isebagai 
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iperantara idigital. iMereka itelah isangat 

imengubah idan imempengaruhi ikehidupan 

iorang isehari-hari. iSitus ijejaring isosial idan 

ismartphone itelah imenjadi ialat iyang 

idiperlukan iuntuk isaling iterhubung idengan 

ibanyak iorang. iPopularitas ijejaring isosial 

iuntuk idemokrasi iseperti iterus itumbuh 

isecara ieksponensial. 

Pengertian iplatform iadalah isebuah 

iwadah idigital iyang ibanyak idipakai 

imanusia iuntuk iberagam ikeperluan. iSecara 

isederhana, ipengertian iplatform iadalah 

isebuah iwadah iyang idipakai iuntuk 

imenjalankan isebuah isistem isesuai idengan 

irencana iprogram iyang itelah idibuat. 

iSedangkan idigital iplatform iadalah 

isekumpulan isoftware iyang imembentuk 

isuatu isistem itertentu. iDigital iplatform 

idapat idiartikan isebagai isebuah itempat, 

iwadah, iatau isarana iyang imemfasilitasi 

ibertemunya ipara ipihak iuntuk isaling 

ibertukar iinformasi, iberdagang, iatau 

imenawarkan ijasa idan ilayanan. iSebuah 

idigital iplatform ibisa idikatakan isukses idan 

iberarti ikehadirannya iapabila imampu 

imenjalankan idua ifungsi iutama. iPertama, 

iapabila idigital iplatform iterkait idapat 

imemfasilitasi iterjadinya ipertukaran 

ilayanan, iinformasi, idan imenjembatani 

iperdagangan idengan ibaik. iKedua, ijika 

iplatform imampu imemberi idaya itambah 

iyang ibesar ibagi ikomunitas imasyarakat 

iuntuk imeningkatkan itaraf ihidup idan 

ikesejahteraannya. 

PENGERTIAN iASPIRASI 

Aspirasi iberawal idari ikata iaspire 

iyang iartinya ibercita-cita iatau 

imenginginkan. iMenurut iHoetomo i(2005) 

iaspirasi imerupakan iharapan idan itujuan 

iuntuk ikeberhasilan ipada imasa iyang iakan 

idatang. iSlameto i(2003) imenambahkan 

ibahwa iaspirasi isebagai iharapan iatau 

ikeinginan iindividu iakan isuatu 

ikeberhasilan iatau iprestasi itertentu. 

iMenurut iPoerwadarminta i(1976) iaspirasi 

iadalah igairah i(keinginan iatau iharapan 

iyang ikeras). 

Aspirasi iadalah iharapan idan itujuan 

ikeberhasilan ipada imasa iyang iakan idatang, 

iberaspirasibercita-cita, iberkeinginan, 

iberhasrat iserta ikeinginan iyang ikuat iuntuk 

imencapai isesuatu, iseperti ikeberhasilan 

idalam itujuan ikeinginan itersebut. iAspirasi 

idalam ibahasa iinggris i‘aspiration’ iberarti 

icita-cita. iAspiration imenurut ikata 

idasarnya, iaspire iberarti icita-cita iatau ijuga 

iberkeinginan i(Echols i1983:41). 

Menurut iAmirudin i(2003:3) isecara 

idefinitif imerumuskan, ikonsep idari iaspirasi 

imengandung idua ipengertian, iaspirasi idi 

itingkat iide idan iaspirasi idi itingkat iperan 

istruktural. iDi itingkat iide, ikonsep iberarti 

isejumlah igagasan iverbal idari ilapisan 

imasyarakat imanapun. iDitingkat iperan 

idalam istruktur iadalah iketerlibatan 

ilangsung idalam isuatu ikegiatan iyang 

idiadakan ipemerintah. 

Aspirasi ididefinisikan isebagai 

ikeinginan iyang ikuat idan iusaha iyang 

idilakukan iuntuk imeraih isesuatu iyang 

ilebih itinggi idari ikeadaan isekarang. 

iKeinginan itersebut idapat iberupa ikeinginan 

imeningkatkan istatus iindividu, imaupun 

ikeinginan iyang itidak iwajar idan iterlalu 

iberani i(Hurlock, i1979). 

PENGERTIAN iPELAYANAN iPUBLIK 

Pelayanan ipublik idi iIndonesia itelah 

imengalami iperkembangan isejak 

idisahkannya iUndang-Undang iNomor i25 

iTahun i2009 itentang iPelayanan iPublik. 

iDalam ipengertiannya ipelayanan ipublik 

iadalah ikegiatan iatau irangkaian ikegiatan 

idalam irangka ipemenuhan ikebutuhan 

ipelayanan isesuai idengan iperaturan 

iperundang-undangan ibagi isetiap iwarga 

inegara idan ipenduduk iatas ibarang, ijasa, 

idan/atau ipelayanan iadministratif iyang 
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idisediakan ioleh ipenyelenggara ipelayanan 

ipublik. 

Pelayanan ipublik imenurut iPasolong 

i(2010) ipada idasarnya isebagai iaktifitas 

iseseorang, isekelompok idan iatau iorganisasi 

ibaik isecara ilangsung imaupun itidak 

ilangsung iuntuk imemenuhi ikebutuhan, ijadi 

idapat idikatakan ibahwa idalam ipelayanan 

iterdapat idua iaspek iyaitu iseseorang iatau 

iorganisasi idan ipemenuhan ikebutuhan. 

Menurut iFirdaus i(2019) 

imendefinisikan ipelayanan ipublik iadalah 

ipelayanan iyang idilakukan ioleh iseseorang 

iatau isekelompok iorang idengan ilandasan 

itertentu ikarena itingkat ikepuasan ihanya 

idapat iditentukan ioleh ipara ipenyedia 

ilayanan idan iorang iyang idilayani, inamun 

itergantung iseberapa ibagus itingkat 

ipelayanan idan imemenuhi iharapan 

imasyarakat isebagai ipengguna ijasa. 

Pelayanan ipublik idiartikan, 

ipemberian ilayanan i(melayani) ikeperluan 

iorang iatau imasyarakat iyang imempunyai 

ikepentingan ipada iorganisasi iitu isesuai 

idengan iaturan ipokok idan itata icara iyang 

itelah iditetapkan i(Kurniawan, i2005: i4). 

iSelanjutnya imenurut iKepmenpan 

iNo.63/KEP/M.PAN/7/2003, ipelayanan 

ipublik iadalah isegala ikegiatan ipelayanan 

ipublik iyang idilaksanakan ioleh 

ipenyelenggara ipelayanan ipublik isebagai 

iupaya ipemenuhan ikebutuhan ipenerima 

ipelayanan imaupun ipelaksanaan iketentuan 

iperaturan iperundang-undangan. 

INOVASI iPELAYANAN i iPUBLIK 

Amabile, iet ial i(1996) 

imendefinisikan iinovasi iyang ihubungannya 

idengan ikreatifitas iadalah: i“Inovasi iatau 

iinnovation iberasal idari ikata ito iinnovate 

iyang imempunyai iarti imembuat iperubahan 

iatau imemperkenalkan isesuatu iyang ibaru.” 

iMenurut iRogers i(dalam iRina i2013) 

imendefinisikan iinovasi iadalah isebuah iide, 

ipraktik iatau iobjek iyang idianggap ibaru 

ioleh iindividu isatu iuni iadopsi ilainnya. 

Pada isuatu iInovasi itidak ibisa 

iterlepas idai ibeberapa iproses iyang iharus 

idijalani ibaik idi isektor ipublik imaupun 

isektor iswasta. iProses iinovasi iadalah 

iserangkaian iaktivitas iyang idilakukan ioleh 

iindividu iatau iorganisasi, imulai idari isadar 

iatau itahu iadanya iinovasi isampai 

imenerapkan i(implementasi) iinovasi. 

iInovasi isebagai isuatu iproses idigambarkan 

isebagai iproses iyang isiklus idan 

iberlangsung iterus imenerus, imeliputi ifase 

ikesadaran, ipenghargaan, iadopsi, idifusi idan 

iimplementasi i(De iJong, iHartog, i& iN. 

iDeanne, i2003). 

Menurut iperaturan imenteri iPANRB 

iNo. i30 itahun i2014, iinovasi ipelayanan 

ipublik iadalah iterobosan ijenis ipelayanan 

ipublik ibaik iyang imerupakan igagasan/ide 

ikreatif iorisinal idan/atau 

iadaptasi/modifikasi iyang imemberikan 

imanfaat ibagi imasyarakat, ibaik isecara 

ilangsung imaupun itidak ilangsung. iInovasi 

iini itidak iharus iberupa isuatu ipenemuan 

ibaru, imelainkan ipula imencakup 

ipendekatan ibaru, iperluasan imaupun 

ipeningkatan ikualitas ipada iinovasi 

ipelayanan ipublik. i i 

SIKLUS iINOVASI 

Menurut iEggers idan iSingh i(2009: i7-

8) imengungkapkan ibahwa idalam iproses 

iinovasi isebagai isebuah isiklus iada i4 

ikomponen iyang isangat iberperan, 

idiantaranya i: 

1) Memunculkan iide, ibanyak iorganisasi 

imengusulkan iperubahan ipemerintah 

iberdasarkan ipemahaman isektor ipublik. 

iTahap iini iharus ilebih isistematis iuntuk 

imemberikan ihasil iyang iberharga. 

iBanyak iorganisasi ipemerintah iyang 

imengabaikan ikaryawan isebagai isumber 

iide iyang isangat ibaik iuntuk imembawa 
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iinovasi iyang iberharga. iTujuannya iingin 

imembuat iperbedaan iorganisasi isecara 

ikeseluruhan, imelihat iapa iyang 

idilakukan idengan ibenar iberdasarkan 

idasar ihukum, idan imenghubungkan 

idengan imasyarakat iuntuk imengerti 

ikebutuhan iyang imasih ibelum 

iterpenuhi. 

2) Memilih iide, isetelah imenghasilkan 

isebuah iide imaka iperlu imemilih imana 

iyang iterbaik. iPemerintah isering 

imengalami ikesulitan iuntuk iberhadapan 

idengan ibanyak ipemangku ikepentingan 

iyang imempengaruhi igagasan ibaru iyang 

imereka imiliki iuntuk imemilih iyang 

ipaling ibaik. 

3) Mengimplementasikan iide, iide iyang 

itelah idipilih iharus idisempurnakan idan 

idieksekusi. iApalagi idianggap ibaik 

imaka iide itersebut iakan idirubah 

imenjadi isebuah iprogram ibaru. 

iBeberapa ifaktor ikunci ikeberhasilan 

idalam imenerapkan iinovasi imeliputi 

iadanya isumber idaya imanusia, imemberi 

iumpan ibalik ikepada ipengguna, 

imemastikan ikomunikasi iyang iefektif 

iantara ipemimpin idan ikaryawan, 

imemasukkan iimplementasi iide iyang 

ibagus imenjadi ipemikir istrategis idi 

itingkat imanajerial. 

4) Menyebarluaskan iide, iadalah itahap 

iterakhir idi isiklus iinovasi iuntuk 

imenyebarkan iinovasi iseluruh iorganisasi 

idan ipemangku ikepentingan iyang 

iterkena idampak idari iadanya iinovasi 

itersebut. 

Dapat idisimpulkan ibahwa iproses 

iinovasi imerupakan isuatu iproses ipenemuan 

ibaru iyang iberbeda idari iyang isebelumnya 

iberupa ihasil ipemikiran iide iyang 

iditemukan. iProses iinovasi ijuga imerupakan 

ilangkah ipercobaan iuntuk imemastikan 

iinovasi iyang iditetapkan iapakah ilayak iatau 

itidak ilayak iuntuk iditetapkan idi isuatu 

iwilayah. iSetiap ifase iinovasi imemiliki 

iberbagai ifase iyang iberbeda-beda itingkat 

ipercobaannya iuntuk idapat iterciptanya 

isebuah itujuan iyaitu ipemberian ipelayanan 

ipublik iyang iberkualitas. 

METODE iPENELITIAN 

Jenis ipenelitian iini iadalah ideskriptif 

ikualitatif. iPenelitian ikualitatif imerupakan 

iprosedur ipenelitian iyang imenghasilkan 

idata ideskriptif iberupa ikata-kata itertulis 

iatau ilisan idari iorang-orang idan iperilaku 

iyang idapat idiamati i(Moleong i2002:65). 

Informan idalam ipenelitian iini iantara ilain i: 

1. Pemerintah iKelurahan iKarombasan 

iSelatan 

a. Sekretaris iKelurahan iKarombasan 

iSelatan 

b. Ketua iLingkungan iKelurahan 

iKarombasan iSelatan 

2. Masyarakat iKelurahan iKarombasan 

iSelatan i(5 iorang). 

Metode ipengumpulan idata iyang 

iumum idigunakan idalam isuatu ipenelitian 

iadalah iobservasi, iwawancara idan 

idokumentasi. iTeknik ianalisis idata imenurut 

iMiles idan iHuberman iada itiga ikegiatan 

iyang idilakukan idalam imelakukan ianalisis 

idata idiantaranya idengan ireduksi idata, 

ipenyajian idata idan imenarik ikesimpulan 

HASIL iDAN iPEMBAHASAN 

1. Memunculkan iide 

Penyampaian imengenai iaspirasi 

iberupa iide isaran iataupun imasukkan iyang 

idiberikan iini imenjamin ibagi isetiap 

imasyarakat iyang iberkeinginan iuntuk 

imenyampaikan isetiap iide-ide imaupun 

isaran iserta ipendapat ibagi ipemerintah 

isetempat. iKemudian idalam ihasil 

iwawancara iditemukan ibahwa ipemerintah 

ikelurahan ikarombasan iselatan imelihat 

iterlebih idahulu imasukkan iyang idiberikan 

ikalau ibisa ilangsung iditangani ioleh 
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ipemerintah ikelurahan ikarombasan iselatan 

iakan ilangsung idiberi iarahan iatau 

idiberikan isolusi imenyelesaikan ihal 

itersebut, iakan itetapi iada imasukkan-

masukkan iyang imungkin iberupa iusulan 

imengenai ihal iyang idibutuhkan isecara 

ifinansial iitu iharus iditampung iterlebih 

idahulu ikemudian idipilih imana iyang iharus 

idilanjutkan ikepada iatasan ikemudian ibisa 

ilangsung iditindak ilanjuti iditempat. 

2. Memilih iide 

Mengenai ipenggunaan iplatform 

idigital igrup iwhatsapp iyang idibuat iuntuk 

idigunakan isebagai itempat imenyalurkan 

iaspirasi isecara ionline imelalui ihandphone 

ibaik iaspirasi isecara ipribadi imaupun 

iindividu iatau ijuga iaspirasi idari iberbagai 

iorganisasi iyang idibentuk idi ikelurahan 

ikarombasan iselatan iadalah isebuah isaran 

iyang idirudingkan ioleh ipemerintah 

isetempat iagar imasyarakat imempunyai 

isarana iatau iwadah iyang imudah iuntuk 

idigunakan iketika imenyampaikan isetiap 

iaspirasi iataupun imengenai ikebutuhan-

kebutuhan iyang idiperlukan imenyangkut 

ipelayanan ipublik iyang idiberikan ioleh 

ipemerintah isetempat. 

Dilihat idari iwawancara iyang 

idilakukan idengan idipilihnya iplatform 

idigital igrup iwhatsapp isebagai iwadah 

iyang idisediakan isebagai itempat iuntuk 

imenyalurkan iaspirasi ihal iini i isangat 

idisetujui ioleh imasyarakat ikelurahan 

ikarombasan iselatan ikarena iplatform 

idigital iberupa igrup iwhatsapp iini 

imemudahkan ibagi iseluruh ilapisan 

imasyarakat iuntuk imenyalurkan isemua 

iaspirasi idengan icepat idan imudah 

idimanapun idan ikapanpun. 

3. Mengimplementasikan iide 

Dalam ipengimplementasian idari 

ipengguna iplatform idigital iwhatsapp iini 

isebagai iwadah ipenyaluran iaspirasi 

imerupakan ifaktor iyang imenjadi isuatu 

ikeberhasilan idalam imenerapkan 

ipemanfaatan idari iplatform idigital iberupa 

igrup iwhatsapp iini itelah imenjadi isuatu 

iprogram iyang idijalankan idi ikelurahan 

ikarombasan iselatan idengan imelibatkan 

iseluruh ilapisan imasyarakat ibaik itokoh 

imasyarakat, itokoh ikeagamaan, 

ikepemudaan iserta iorganisasi 

ikemasyarakatan iuntuk iberpartisipasi idalam 

imelaksanakan iapa iyang isudah imenjadi 

iprogram iyaitu ipenggunaan idari iplatform 

idigital igrup iwhatsapp isebagai iwadah 

iuntuk imenyalurkan iaspirasi. 

Lewat iwawancara iyang idilakukan 

ikepada ipemerintah idan ijuga ikepada 

ibeberapa imasyarakat idi ikelurahan 

ikarombasan iselatan idi idapat ibahwa iketika 

imasyarakat imenggunakan iplatform idigital 

igrup iwhatsapp iyang idisediakan ioleh 

ipemerintah isetempat imembuat imasyarakat 

ibisa ilebih icepat imenerima iinformasi idari 

ipemerintah ijuga idapat imemudahkan idalam 

ihal imenyampaikan isemua imasalah idalam 

ipemberian ipelayanan ipublik idari 

ipemerintah ikarombasan iselatan. iDengan 

imengimplementasikan ipenggunaan idari 

iplatform idigital igrup iwhatsapp isebagai 

iwadah iatau itempat idalam imenyalurkan 

iaspirasi idapat imembuat iperubahan 

ipelayanan ipublik ikearah iyang ilebih ibaik 

ilagi isehingga iada iinovasi-inovasi ibaru 

iyang idibuat iuntuk imeningkatkan 

ipelayanan ipublik idi ikelurahan ikarombasan 

iselatan. 

4. Menyebarluaskan iide 

Siklus iinovasi iuntuk imenyebarkan 

iinovasi iatau imelakukan isosialisasi iini 

iagar idapat imelihat idampak iyang iterjadi 

ilewat ipenggunaan idari iplatform idigital 

igrup iwhatsapp isebagai isarana iuntuk 

imenyalurkan iaspirasi imengenai ipelayanan 

ipublik iyang idiberikan ioleh ipemerintah 

ikelurahan ikarombasan iselatan. i 
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Dari iwawancara iyang itelah 

idilakukan imenunjukkan ibahwa ibelum 

imaksimalnya isosialisasi iyang idilakukan. 

iDiketahui ibahwa iuntuk isosialisasi 

imengenai ipemanfaatan iplatform idigital 

iwhatsapp iini imasih ijarang iuntuk 

idilakukan ikarena ibiasanya ihanya 

idisampaikan ipada isaat ipertemuan idi ibalai 

ikelurahan ikarombasan iselatan iatau ijika idi 

iundang idalam iacara-acara iyang 

idilaksanakan idi ikelurahan ikarombasan 

iselatan ibaru ipemerintah imenyampaikan 

imengenai ipenggunaan idari igrup iwhatsapp 

iyang idisediakan isehingga imasih ibanyak 

imasyarakat iyang ibelum itergabung idalam 

igrup iwhatsapp idi ikelurahan ikarombasan 

iselatan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan ihasil idan ipembahasan 

iyang idilakukan ioleh ipeneliti imelalui 

iwawancara ikepada iinforman, imelakukan 

iobservasi iserta idokumen-dokumen iyang 

iberkaitan idengan ipemanfaatan iplatform 

idigital isebagai iwadah ipenyaluran iaspirasi 

iuntuk ilayanan ipublik idi ikelurahan 

ikarombasan iselatan. iPenulis idapat 

imenyimpulkan ibeberapa ihal isebagai 

iberikut: 

1. Memunculkan iide. iDalam imeningkatkan 

ikepercayaan idari imasyarakat ikepada 

ipemerintah imaka ipemerintah 

imemberikan ikesempatan ibagi 

imasyarakat iuntuk imenyampaikan iapa 

iyang imenjadi ikeluhan-keluhan iyang 

idirasakan iterutama idalam ipelayanan 

ipublik iyang idiberikan ioleh ipemerintah 

isehingga ilewat ihal iitu iada iide-ide 

iyang iakan imuncul isebagai icara iuntuk 

imenangani iberbagai imasalah iyang 

iterjadi ilewat ipenanganan ipelayanan 

ipublik iyang iada idi ikelurahan 

ikarombasan iselatan. i 

2. Memilih iide. iLangkah-langkah iyang 

idilakukan ioleh ipemerintah ikelurahan 

ikarombasan iselatan iuntuk ipemilihan 

iide iini ipemerintah iterlebih idahulu 

imengumpulkan isegala iaspirasi, isaran 

imaupun imasukkan imengenai ikeluhan-

keluhan idalam ipelayanan ipublik 

ikemudian imendiskusikannya ilewat 

irapat iyang idilaksanakan idi ikantor 

ikelurahan isetelah iitu iditetapkanlah 

imengenai ipenggunaan idari iplatform 

idigital iwhatsapp iini isebagai ipenunjang 

ijalannya ipelayanan ipublik iyang iada 

idikeluhan ikarombasan iselatan. iHal iini 

iagar imempermudah ibagi iseluruh 

imasyarakat idalam imenyampaikan 

iaspirasinya idengan icepat idan imudah 

idan ijuga imempermudah iuntuk 

ipemerintah imemberikan iinformasi-

informasi imengenai ihal-hal iyang iharus 

idiketahui ioleh imasyarakat imengenai 

isetiap iprogram iyang iakan idilaksanakan 

idikelurahan ikarombasan iselatan. 

3. Mengimplementasikan iide. iProses 

ipengimplementasian idari ipenggunaan 

iplatform idigital igrup iwhatsapp iini 

imelibatkan iseluruh itokoh imasyarakat, 

itokoh ikeagamaan, ikepemudaan, 

iorganisasi ikemasyarakatan idan ijuga 

iseluruh imasyarakat iyang iada idi 

ikelurahan ikarombasan iselatan. iDalam 

imelaksanakan ipemanfaatan iplatform 

idigital igrup iwhatsapp iini imerupakan 

iproses isebagai ialternatif ipemecahan 

imasalah-masalah idan iide-ide imengenai 

iinovasi iyang isudah iada isebelumnya 

iyang imana itelah idisepakati iuntuk 

idijalankan. 

4. Menyebarluaskan iide. iDalam ihal iini 

ipemerintah ikelurahan ikarombasan 

iselatan ijarang iuntuk imelaksanakannya 

ihanya idisampaikan ilewat ipertemuan 

idalam isebuah ikegiatan iatau ihanya idari 

imulut ike imulut imelalui ikepala 
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ilingkungan ikemudian idisampaikan 

ikepada imasyarakat iyang iditemui. 

iSehingga ipenggunaan idari iplatform 

idigital igrup iwhatsapp iini itidak 

imaksimal idan ijarang iuntuk idigunakan 

ioleh imasyarakat ikelurahan ikarombasan 

iselatan. 

SARAN 

Berkaitan dengan hasil ipenelitian 

iyang idilakukan iterdapat ibeberapa isaran 

iyang iberkaitan idengan ipemanfaatan 

iplatform idigital isebagai iwadah ipenyaluran 

iaspirasi iuntuk ilayanan ipublik idi ikelurahan 

ikarombasan iselatan, idiantaranya isebagai 

iberikut i: 

1. Perlu iditingkatkannya ipemahaman idari 

ipemerintah imengenai ipemanfaatan 

iplatform idigital i igrup iwhatsapp iini 

iagar isupaya ipenggunaannya idapat 

ilebih imaksimal ilagi isehingga 

imemberikan idampak iyang ibaik idan 

idapat idirasakan ioleh iseluruh 

imasyarakat idi ikelurahan ikarombasan 

iselatan. 

2. Diperlukannya imasukkan iide-ide 

imengenai ipelayanan ipublik iyang ilebih 

ikreatif iserta iinovatif iuntuk 

imeningkatkan ikinerja ibagi ipara 

ipemberi ipelayanan iyang iada idi 

ikelurahan ikarombasan iselatan. 

3. Diharapkan ijuga iagar imasyarakat 

imenyambut idengan ibaik iakan ihal iini 

isehingga iboleh iada iperbaikan idalam 

ipelayanan ipublik ilewat ipenggunaan 

idari iplatform idigital ikedepannya. 

4. Perlu ijuga iditingkatkan isosialisasi ioleh 

ipemerintah i ikarombasan iselatan idalam 

ihal iini iharus ilebih iaktif ilagi idalam 

imenyampaikan iatau imensosialisasikan 

imengenai ipenggunaan idari iplatform 

idigital igrup iwhatsapp isebagai itempat 

iyang idisediakan ioleh ipemerintah iuntuk 

imenyalurkan iaspirasi iuntuk ilayanan 

ipublik iyang idiberikan ioleh ipemerintah 

isetempat. iDampak ipositif idari 

imaraknya ipenggunaan iplatform idigital 

ijuga ibisa idirasakan iapabila 

ikehadirannya idigunakan isecara ioptimal 

ioleh imasyarakat. iTanpa ipenggunaan 

iyang itepat, iplatform idigital itidak iakan 

imembawa iarti idan inilai itambah 

iapapun ibagi ikehidupan. iUntuk 

imemaksimalkan ipotensi imanfaat idari 

ikehadiran idigital iplatform, imaka 

imasyarakat iharus ididorong idan 

idiedukasi isupaya ibisa imenggunakan 

iberagam iplatform iyang idisediakan 

isecara itepat. 
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