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ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji implementasi layanan pelaporan masyarakat "Sapa Mbak Ita" di
Kota Semarang dan kaitannya dengan upaya mewujudkan pemerintahan yang baik (good
governance). Dengan menggunakan metode kualitatif deskriptif, penelitian ini
menganalisis penggunaan aplikasi Sapa Mbak Ita sebagai inovasi pelayanan publik
berbasis digital serta dampaknya terhadap terwujudnya prinsip-prinsip good governance.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi Sapa Mbak Ita telah meningkatkan
partisipasi masyarakat dalam pengawasan pelayanan publik, namun masih terdapat
beberapa tantangan terkait sosialisasi, pengelolaan aduan, dan pemerataan akses teknologi.
Penelitian ini memberikan rekomendasi untuk pengembangan layanan Sapa Mbak Ita ke
depannya guna mendukung terwujudnya pemerintahan yang lebih transparan, partisipatif,

dan akuntabel di Kota Semarang.

Kata kunci: good governance, pelayanan publik, Sapa Mbak Ita, Kota Semarang



ABSTRACT

This research examines the implementation of the "Sapa Mbak Ita" public reporting service
in Semarang City and its relationship to efforts to realize good governance. Using
descriptive qualitative methods, this research analyzes the use of the Sapa Mbak Ita
application as a digital-based public service innovation and its impact on the realization
of good governance principles. The research results show that the implementation of Sapa
Mbak Ita has increased community participation in monitoring public services, but there
are still several challenges related to socialization, complaint management, and equitable
access to technology. This research provides recommendations for developing the Sapa
Mbak Ita service in the future to support the realization of a more transparent,
participatory and accountable government in Semarang City..

Keywords: good governance, public service, Sapa Mbak Ita, Semarang City
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