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ABSTRAK 

Inovasi pelayanan publik merupakan salah satu terobosan yang dihadirkan 
oleh pemangku kebijakan untuk mengatasi hambatan dan masalah dalam layanan 
publik. Desa Banyubiru merupakan salah satu contoh desa yang melakukan inovasi 

pelayanan publik. Inovasi pelayanan publik dilakukan berbasis e-government 
dengan menggunakan teknologi dan terhubung dengan jaringan internet. Tujuan 

dilaksanakan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana faktor-faktor 
keberhasilan inovasi pelayanan publik berbasis e-government di Desa Banyubiru, 
Kecamatan Banyubiru Kabupaten Semarang. Teori yang digunakan adalah 

menggunakan teori milik Cook, Matthews, dan Irwin yang meliputi lima (5) 
indikator keberhasilan yaitu kepemimpinan, organisasi/manajemen, manajemen 

resiko, kemampuan sumber daya manusia, dan teknologi. 
 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan 

studi kasus. Informasi serta data yang didapatkan dilakukan dengan cara 
menggunakan teknik wawancara, dokumentasi, dan observasi. Untuk menunjang 

data penelitian, maka penelitian ini juga menggunakan studi literatur yang 
didaptkan dari internet, jurnal, dan dokumen penting lainnya. Pada pemilihan 
informan, informan dipilih menggunakan teknik purposive sampling sesuai dengan 

kebutuhan penelitian. Hasil dari penelitian menunjukan bahwa dalam proses 
pelaksanaan inovasi pelayanan publik yang ada di desa Banyubiru sudah berjalan 

dengan baik dan berhasil dilakukan.  
 
Keberhasilan yang dilakukan oleh Pemerintah Desa Banyubiru tidak 

terlepas dari faktor-faktor yang ada. Adapun faktor-faktor yang memperngaruhi 
keberhasilan inovasi pelayanan publik di Desa Banyubiru adalah kepemimpinan, 

organisasi/manajemen, manajemen resiko, kemampuan sumber daya manusia, dan 
teknologi.  Hal tersebut dibuktikan dengan adanya dampak dan respon positif yang 
dirasakan oleh pengguna layanan. Selain itu, hadirnya inovasi pelayanan publik 

yang berbasis e-government mengantarkan Desa Banyubiru menjadi kandidat 
terbaik dalam lomba perkembangan desa tingkat Jawa Tengah pada tahun 2021. 

 
Kata Kunci: Inovasi Pelayanan Publik, e-government, Faktor-Faktor Keberhasilan  
 

 

 

 

 

  



ABSTRACT 

Public service innovation is one of the breakthroughs presented by policy 

makers to overcome obstacles and problems in public services. Banyubiru Village 

is one example of a village that has innovated public services. Public service 

innovation is carried out based on e-government using technology and connected 

to the internet network. The purpose of this research is to find out how the success 

factors of e-government-based public service innovation in Banyubiru Village, 

Banyubiru District, Semarang Regency. The theory used is Cook, Matthews, and 

Irwin's theory which includes five (5) indicators of success, namely leadership, 

organization/management, risk management, human resource capabilities, and 

technology.  

This study uses a qualitative research method with a case study approach. 

The information and data obtained were carried out by using interview techniques, 

documentation, and observation. To support the research data, this research also 

uses literature studies obtained from the internet, journals, and other important 

documents. In the selection of informants, informants were selected using purposive 

sampling techniques according to research needs. The results of the study show that 

the process of implementing public service innovations in Banyubiru Village has 

been running well and has been successful. The success carried out by the 

Banyubiru Village Government cannot be separated from the existing factors.  

The factors that influence the success of public service innovation in 

Banyubiru Village are leadership, organization/management, risk management, 

human resource capabilities, and technology.  This is evidenced by the positive 

impact and response felt by service users. In addition, the presence of e-

government-based public service innovations has led Banyubiru Village to become 

the best candidate in the Central Java village development competition in 2021. 

Keyword: public service innovation, e-government, Succes Factors 

 

 

 

 

  



KATA PENGANTAR 

Puji dan syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah memberikan rahmat, nikmat, 

petunjuk, dan karunianya sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir ini 

(skripsi) dengan judul “Inovasi Pelayanan Publik Berbasis E-Government Di 

Desa (Studi Keberhasilan di Desa Banyubiru Kecamatan Banyubiru  

Kabupaten Semarang”. Penelitian Skripsi ini disusun dalam rangka untuk 

memperoleh gelar Sarjana Ilmu Pemerintahan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Diponegoro Semarang. Banyak suka dan duka yang dialami selama 

penyusunan penelitian skripsi ini. Penulis mendapatkan banyak bimbingan, arahan, 

pengawasan, semangat, dan dukungan dari semua pihak. Pada kesempatan ini, 

penulis ingin menyampaikan penghargaan kepada semua pihak yang telah 

membantu dalam menyelesaikan penelitian skripsi ini. Untuk itu penulis dengan 

rasa hormat mengucapkan terima kasih kepada: 

1. Allah SWT yang telah memberikan kemudahan, petunjukan, dan 

mengabulkan doa hambanya sehingga dapat menyelesaikan tugas akhir 

dalam rangka menyelesaikan pendidikan Strata 1 Ilmu Pemerintahan tepat 

pada waktunya. 

2. Kedua orang tua saya yang selalu memberikan kasih sayang, dukungan, 

serta do’a yang tiada hentinya, sehingga penulis dapat menyelesaikan 

skripsi ini 

3. Adik saya dan seluruh keluarga besar yang sudah memberikan semangat 

kepada penulis serta do’a yang diberikan agar skripsi ini dapat selesai. 



4. Bapak Prof. Dr. Yos Johan Utama, S.H., M.Hum selaku rektor Universitas 

Diponegoro Semarang. 

5. Bapak Prof. Drs. Hadi Warsono, M.T selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro.  

6. Bapak Dr. Nur Hidayat Sardini, S.Sos., M.Si., selaku Ketua Departemen 

Politik dan Pemerintahan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Diponegoro Semarang. 

7. Ibu Dr. Nunik Retno Herawati, S.Sos, M.Si selaku Ketua Program Studi 

Ilmu Pemerintahan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Diponegoro Semarang. 

8. Bapak Wijayanto, S.IP., M.Si., Ph.D selaku Sekretaris Program Studi Ilmu 

Pemerintahan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro 

Semarang. 

9. Ibu Dr. Dra. Fitriyah., MA selaku dosen pembimbing skripsi pertama yang 

telah bersedia memberikan bimbingan dan arahan bagi nulis dari awal 

hingga akhir, meluangkan waktunya untuk memberikan banyak ilmu serta 

solusi pada setiap permasalahan atas kesulitan dalam penulisian skripsi ini. 

Terimakasih ibu, semoga Ibu selalu diberikan kesehatan, umur Panjang, 

keberkahan, dan rezeki yang besar. 

10. Ibu Drs. Puji Astuti, M.Si selaku dosen pembimbing kedua yang telah 

bersedia membimbing dan mengarahkan penulis selama menyusun skripsi 

dan memberikan banyak masukan kepada penulis dalam menyelesaikan 



tugas akhir ini. Terimakasih ibu, semoga ibu selalu diberikan kesehatan, 

umur panjang, keberkahan, dan pintu rezeki yang besar.  

11. Bapak Sri Anggoro Siswaji selaku Kepala Desa Banyubiru yang telah 

membantu serta mengizinkan saya untuk melakukan penelitian di 

Pemerintah Desa Banyubiru. 

12. Ibu Riska Ayu Fitriansyah, A.Md selaku Sekretaris Desa Banyubiru yang 

telah banyak membantu dan bersedia menjadi narasumber penelitian serta 

memudahkan penulis untuk melaksanakan penelitian ini dengan baik. 

13. Ibu Sri Jarwati, S.H., M.H selaku Kasi Pelayanan Pemerintah Desa 

Banyubiru yang telah banyak membantu dan bersedia menjadi narasumber 

penelitian serta memudahkan penulis untuk melaksanakan penelitian ini 

dengan baik. 

14. Bapak Rio Hadpono selaku Kasi Pemerintahan Desa Banyubiru yang telah 

banyak membantu dan bersedia menjadi narasumber penelitian serta 

memudahkan penulis untuk melaksanakan penelitian ini dengan baik. 

15. Seluruh perangkat Desa Banyubiru yang telah memberikan bantuan, 

bimbingan, dan saran kepada peneliti untuk melakaukan penelitian ini 

dengan baik. 

16. Ibu Ani Susanti, Suryati dan Mas Muhammad Wildan selaku pengguna 

inovasi layanan publik yang telah berkenan meluangkan waktunya untuk 

menjadi narasumber penulis dalam menyelesaikan penelitian ini. 

17. Para Dosen Ilmu Pemerintahan dan civitas akademika Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro Semarang. 



Akhir kata penulis berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat 

bagi pembca dan pihak-pihak yang membutuhkan. Penulis menyadari skipsi 

ini masih banyak kekurangan dan dengan senang hati menerima saran dan 

masukan yang membangun dari siapapun.  

Semarang, 10 Desember 2023 

        Penulis 

 

 

Ghaniyyu Khoiri Fadli 

   NIM : 14010120120038 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



DAFTAR ISI 

HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI ...............Error! Bookmark not defined. 

HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAH (SKRIPSI) . Error! 

Bookmark not defined. 

HALAMAN PENGESAHAN................................Error! Bookmark not defined. 

HALAMAN PERSEMBAHAN.............................Error! Bookmark not defined. 

ABSTRAK ...............................................................................................................8 

ABSTRACT .............................................................................................................9 

KATA PENGANTAR............................................................................................10 

DAFTAR ISI ..........................................................................................................14 

BAB I .....................................................................Error! Bookmark not defined. 

PENDAHULUAN..................................................Error! Bookmark not defined. 

1.1 Latar Belakang.........................................Error! Bookmark not defined. 

1.2 Rumusan Masalah ...................................Error! Bookmark not defined. 

1.3 Tujuan Penelitian .....................................Error! Bookmark not defined. 

1.4 Manfaat Penelitian ...................................Error! Bookmark not defined. 

1.4.1 Manfaat Teoritis ...............................Error! Bookmark not defined. 

1.4.2 Manfaat Praktis ................................Error! Bookmark not defined. 

1.5 Literatur Review ......................................Error! Bookmark not defined. 

1.5.1 Penelitian Terdahulu ........................Error! Bookmark not defined. 

1.6 Landasan Teori ........................................Error! Bookmark not defined. 

1.6.1 Electronic Government Dalam Bentuk Pelayanan Publik di Desa

 Error! Bookmark not defined. 

1.6.2 Pelayanan Publik di Pemerintahan Desa .........Error! Bookmark not 

defined. 

1.6.3 Inovasi Pelayanan Publik .................Error! Bookmark not defined. 

1.7 Operasional Konsep.................................Error! Bookmark not defined. 

1.8 Kerangka Berpikir ...................................Error! Bookmark not defined. 

1.9 Metode Penelitian ....................................Error! Bookmark not defined. 

1.9.1 Jenis Penelitian .................................Error! Bookmark not defined. 

1.9.2 Lokasi Penelitian ..............................Error! Bookmark not defined. 



1.9.3 Subjek Penelitian ..............................Error! Bookmark not defined. 

1.9.4 Penentuan Informan .........................Error! Bookmark not defined. 

1.9.5 Jenis Data dan Sumber Data.............Error! Bookmark not defined. 

1.9.6 Teknik Pengumpulan Data ...............Error! Bookmark not defined. 

1.9.7 Teknik Analisis Data ........................Error! Bookmark not defined. 

1.9.8 Validasi Data ....................................Error! Bookmark not defined. 

BAB II ....................................................................Error! Bookmark not defined. 

GAMBARAN UMUM DESA BANYUBIRU KECAMATAN BANYUBIRU 

KABUPATEN SEMARANG ................................Error! Bookmark not defined. 

2.1 Gambaran Umum Kabupaten Semarang .Error! Bookmark not defined. 

2.2 Kondisi Geografis Kabupaten Semarang Error! Bookmark not defined. 

2.3 Kondisi Demografis Kabupaten Semarang ............Error! Bookmark not 

defined. 

2.4 Gambaran Umum Kecamatan BanyubiruError! Bookmark not defined. 

2.5 Gambaran Umum Desa Banyubiru .........Error! Bookmark not defined. 

2.5.1 Sejarah Desa Banyubiru ...................Error! Bookmark not defined. 

2.5.2 Kondisi Geografis Desa Banyubiru..Error! Bookmark not defined. 

2.5.3 Kondisi Demografis Desa Banyubiru .............Error! Bookmark not 

defined. 

2.5.4 Kondisi Perekonomian Desa Banyubiru .........Error! Bookmark not 

defined. 

2.5.5 Kondisi Pemerintahan Desa Banyubiru ..........Error! Bookmark not 

defined. 

2.5.6 Gambaran Inovasi Pelayanan Publik Berbasis E-government di Desa 

Banyubiru .......................................................Error! Bookmark not defined. 

BAB III...................................................................Error! Bookmark not defined. 

FAKTOR-FAKTOR KEBERHASILAN INOVASI PELAYANAN PUBLIK 

BERBASIS E-GOVERNMENT DI DESA BANYUBIRU ...Error! Bookmark not 

defined. 

3.1 Kepemimpinan (leadership) ....................Error! Bookmark not defined. 

3.2 Manajemen (Management/Organization)Error! Bookmark not defined. 

3.3 Manajemen Resiko (Risk Management)..Error! Bookmark not defined. 



3.4 Kemampuan Sumber Daya Manusia (Human Capital) Error! Bookmark 

not defined. 

3.5 Teknologi (Technology) ..........................Error! Bookmark not defined. 

BAB IV ..................................................................Error! Bookmark not defined. 

PENUTUP ..............................................................Error! Bookmark not defined. 

4.1 Kesimpulan ..............................................Error! Bookmark not defined. 

4.2 Saran ........................................................Error! Bookmark not defined. 

LAMPIRAN ...........................................................Error! Bookmark not defined. 

Lampiran 1. Transkip Wawancara .....................Error! Bookmark not defined. 

Lampiran 2. Dokumentasi ..................................Error! Bookmark not defined. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



DAFTAR TABEL 

Tabel 1. 1 Faktor-faktor keberhasilan inovasi pelayanan publik sebagai indikator 

keberhasilan desa Banyubiru dalam melakukan inovasi pelayanan publik berbasis 

e-government ..........................................................Error! Bookmark not defined. 

Tabel 2. 1 Jumlah penduduk menurut kecamatan di Kabupaten Semarang Tahun 

2022 ........................................................................Error! Bookmark not defined. 

Tabel 3. 1 Berbagai macam inovasi pelayanan publik berbasis e-government di 

Pemrintah Desa Banyubiru.....................................Error! Bookmark not defined. 

Tabel 3. 2 Jumlah Perangkat Desa Banyubiru .......Error! Bookmark not defined. 

Tabel 3. 3 Matriks Temuan Hasil Penelitian Faktor-faktor Keberhasilan Inovasi 

Pelayanan Publik Berbasis e-gov di Desa Banyubiru sesuai dengan Teori Cook, 

Matthewes dan Irwin. .............................................Error! Bookmark not defined. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1. 1 Kerangka Berpikir Penelitian Diadaptasi Menurut Teori Faktor-Faktor 

Keberhasilan Cook, Matthews & Irwin..................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 2. 1 Peta Kabupaten Semarang .................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 2. 2 Peta Kecamatan Banyubiru ...............Error! Bookmark not defined. 

Gambar 2. 3 Peta Desa Banyubiru .........................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 2. 4 Layanan Wifi Gratis Sekolah ............Error! Bookmark not defined. 

Gambar 2. 5 Aplikasi Survey Kepuasan MasyarakatError! Bookmark not 

defined. 

Gambar 2. 6 Aplikasi Suport ..................................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 2. 7 CCTV Wilayah ..................................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 2. 8 Radio Komunitas "Suara Bumi Perdikan"Error! Bookmark not 

defined. 

Gambar 2. 9 Website Desa Banyubiru ...................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 3. 1 Rapat Rutinan "Seninan" Kepala Desa BanyubiruError! Bookmark 

not defined. 

Gambar 3. 2 Contoh media penyebaran informasi mengenai inovasi pelayanan 

publik melalui poster dan sebagainya ....................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 3. 3 Pembagian struktur organisasi kerja Pemerintah Desa Banyubiru

 ................................................................................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 3. 4 Perbaikan jaringan internet dan pemasangan wifi desa ............. Error! 

Bookmark not defined. 

Gambar 3. 5 Pakta integritas dan maklumat pelayanan bagi seluruh perangkat desa 

Bamyubiru ..............................................................Error! Bookmark not defined. 

Gambar 3. 6 Bimbingan teknis kepada perangkat desa Banyubiru................ Error! 

Bookmark not defined. 

Gambar 3. 7 Anjungan pelayanan mandiri desa ....Error! Bookmark not defined. 

Gambar 3. 8 Aplikasi Suport dan menu bagian aplikasiError! Bookmark not 

defined. 

Gambar 3. 9 Website desa pada menu bagian kabar terkini desaError! Bookmark 

not defined. 

 


