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MOTTO 

 

“Ketika kamu ikhlas menerima semua kekecewaan hidup maka Allah akan 

membayar tuntas semua kecewamu dengan beribu-ribu kebaikan. Belajarlah 

untuk mengerti bahwa segala sesuatu yang baik untukmu tidak akan Allah izinkan 

pergi kecuali akan digantikan dengan yang lebih baik lagi. 

Karena Allah tidak menyegerakan sesuatu kecuali itu yang terbaik. Dan tidak 

pula melambatkan sesuatu kecuali itu yang terbaik." – Ali Bin Abi Thalib 

 

“I get tired a lot, but I never get tired of it - Long Story Short, I Survived.” 

 – Taylor Swift 
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Universitas Diponegoro. 
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meskipun dengan segala tantangan yang dihadapi. Terima kasih atas 

kesabaran dan kehangatan yang selalu kamu tunjukkan. 
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pembimbing penulis, Bapak Dr. Drs. R. Slamet Santoso, M.Si. yang telah 
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tidak akan mampu melewati berbagai proses dalam penelitian ini. Semoga 

segala tindak baik Bapak menjadi hasil baik dimasa yang akan datang.  
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perjalanan ini terima kasih atas semangat, dan kebersamaan yang telah 

hadir. Semoga kesuksesan dan kebahagiaan selalu menyertai kalian.  

7. Dmitriev Abraham Hariyanto atau yang lebih banyak disebut sebagi Abe 
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waktu ini ramai dibicarakan, terima kasih untuk senyum kecil itu dapat 

menjadi pendukung penulis selama melakukan penelitian. 

8. Terakhir dan Teristimewa; teruntuk penulis sendiri; Nabila Rosliana, terima 

kasih sudah selalu bertahan untuk berjalan di jalan tak berujung ini, 
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senantiasa memilih untuk tetap hidup dan memilih melihat dunia dari 

berbagai sudut pandang, semoga selalu terdapat kebahagiaan yang tidak 

terkira sebagai bekal perjalanan yang tak akan kunjung usai ini, semoga 

kamu dapat lebih merasa bangga untuk apapun yang telah ada dalam 

genggamanmu saat ini.  
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ABSTRAK 

Kemajuan teknologi mendorong transformasi digital di berbagai sektor, termasuk 

dalam pelaksanaan tata kelola pemerintahan. Pemerintah dituntut untuk 

memberikan pelayanan publik yang optimal melalui pemanfaatan teknologi digital, 

seperti yang dilakukan oleh pemerintah Kota Semarang melalui sistem aplikasi 

pengaduan masyarakat Sapa Mbak Ita. Rendahnya pemahaman serta partisipasi 

serta dominasi persepsi negatif masyarakat atas kinerja pemerintah menjadi latar 

belakang dalam penelitian ini. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk 

menganalisis difusi inovasi dan hambatan dalam pelaksanaan Sapa Mbak Ita, 

terutama untuk mengukur tanggapan serta tingkat penerimaan masyarakat. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teori Difusi Inovasi menurut Everett 

M. Rogers yang mencakup empat indikator: atribut inovasi, saluran komunikasi, 

jangka waktu, dan sistem sosial serta hambatan dalam proses difusi inovasi. Metode 

yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data 

melalui proses observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa difusi inovasi dalam pelaksanaan Sapa Mbak Ita terlaksana 

cukup baik dari segi inovasi karena memberikan pengembangan dan kemudahan 

yang terbentuk atas dasar efektif, efesien yang menyesuaikan dengan kebutuhan 

masyarakat. Media massa dan saluran interpersonal digunakan untuk 

memperkenalkan Sapa Mbak Ita, dengan jangka waktu penerimaan masyarakat 

bergantung terhadap literasi digital dari setiap masyarakat. Namun ketidaksesuaian 

pelaksanaan penyelesaian aduan disini menyebabkan sistem ini mendapatkan 

persepsi kurang baik, karena masyarakat belum  merasakan aktualisasi atas aduan 

yang mereka adukan, hal tersebut mampu mempengaruhi pandangan masyarakat 

akan sistem ini. Oleh karena itu, diperlukan optimalisasi pelayanan serta 

peningkatan upaya publikasi dan edukasi agar Aplikasi Sapa Mbak Ita dapat lebih 

dikenal, dipercaya, dan digunakan secara luas dalam mendukung pelayanan publik 

di Kota Semarang. 

 

Kata Kunci: Difusi Inovasi, Digitalasi Pemerintahan, Pelayanan Publik, Sapa 

Mbak Ita. 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

ABSTRACT 

Technological advances encourage digital transformation in various sectors, 

including governance. The government is required to provide optimal public 

services through the use of digital technology, as exemplified by the Semarang City 

Government's public complaint application system, Sapa Mbak Ita. The low 

understanding and participation and dominance of the public's negative perception 

of government performance are the background in this study. This research was 

conducted with the aim of analyzing the diffusion of innovation and obstacles in the 

implementation of Sapa Mbak Ita, especially to measure the response and 

acceptance level of the community. This study was conducted using Everett M. R. 

Martin's theory of Innovation Diffusion. Rogers included four indicators: 

innovation attributes, communication channels, timelines, and social systems as 

well as obstacles to the process of diffusion of innovation. The method used is 

qualitatively descriptive with data collection techniques through observation, 

interviewing, and documentation processes. The research results show that the 

diffusion of innovation in the implementation of Sapa Mbak Ita is quite good in 

terms of innovation because it provides development and ease formed on an 

effective, efficient basis that adjusts to the needs of the community. Mass media and 

interpersonal channels are used to introduce Sapa Mbak Ita, with a period of 

community acceptance depending on digital literacy from each community. 

However, the discrepancy in the implementation of the complaint resolution here 

has caused this system to get a bad perception, because the public has not felt 

actualization of the complaints they have complained about, it can affect the 

public's view of this system. Therefore, it is necessary to optimize services as well 

as improve publication and education efforts so that the Sapa Mbak Ita Application 

can be better known, trusted, and widely used in supporting public services in 

Semarang City. 

 

Keywords: Diffusion of Innovation, Digital Government, Public Services, Sapa 

Mbak Ita 
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