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ABSTRAK 

Penelitian mengevaluasi pelaksanaan inovasi pelayanan publik BRT Trans 

Semarang menggunakan pembayaran Gopay dari sudut pandang masyarakat 

sebagai pengguna jasa. Inovasi didukung oleh produk perusahaan swasta yaitu 

PT Dompet Anak Bangsa dengan Pemerintah Kota Semarang yang 

menginginkan masyarakat Kota Semarang terbiasa menggunakan cashless dalam 

menunjang prinsip Semarang Smart City. 

Penulis menggunakan metode kualitatif dengan memberikan pertanyaan 

kepada subyek penelitian berupa wawancara pengguna jasa BRT Trans 

Semarang, stakeholder staff BRT Trans Semarang dan mengumpulkan data 

dilapangan serta dokumentasi dari obyek penelitian. Melihat komponen dari 

inovasi pelayanaan BRT Trans Semarang dari teori Roger dalam (Suwarno, 

2008) keuntungan relatif, kompatibel, kerumitan, kemungkinan dicoba, atau 

mudah diamati. 

 Sedangkan dalam mengevaluasi pelaksanaan inovasi dari pelayanan 

publik kepada pengguna jasa BRT Trans Semarang menggunakan indikator 

menurut William Dunn dalam (Fitriana, 2019, p. 19) yaitu efektivitas, 

kecukupan, pemerataan, responsivitas dan ketepatan, kebijakan yang telah 

dilakukan dengan melihat seberapa besar berdampak bagi masyarakat sebagai 

pengguna jasa. 

Inovasi pelayanan publik yang dilakukan oleh Badan Layanan Umum 

UPTD Trans Semarang menggunakan Gopay sudah cukup baik, empat indikator 

dari enam indikator yang digunakan sudah terpenuhi adalah efektifitas, efisiensi, 

kecukupan, perataan dan indikator lainnya yang belum terpenuhi adalah 

responsivitas serta ketepatan. 

Kata kunci: Inovasi pelayanan publik, evaluasi pelayanan publik, BRT Trans 

Semarang 

 



 
 

ABSTRACT 

The study evaluated the implementation of BRT Trans Semarang's public 

service innovations using Gopay payments from the viewpoint of the community 

as service users. The innovation is supported by the product of a private company 

namely PT Dompet Anak Bangsa with the Semarang City Government who 

wants the Semarang City community to be accustomed to using cashless in 

supporting the principle of Semarang Smart City. 

The author uses qualitative methods by giving questions to research 

subjects in the form of interviews with Trans Semarang BRT service users, 

stakeholders of Trans Semarang BRT staff and collecting data in the field and 

documentation of research objects. Looking at the components of the BRT Trans 

Semarang service innovation from Roger's theory in (Suwarno, 2008) relative, 

compatible, complex, probable, or easily observable advantages. 

 Whereas in evaluating the implementation of innovations from public 

services to Trans Semarang BRT service users use indicators according to 

William Dunn in (Fitriana, 2019, p. 19) namely effectiveness, adequacy, equity, 

responsiveness and accuracy, the policies that have been made by looking at how 

much impact on community as service users. 

Public service innovations carried out by the Trans Semarang UPTD 

Public Service Agency using Gopay are good enough, four indicators out of the 

six indicators used have been fulfilled: effectiveness, efficiency, adequacy, 

leveling and other indicators that have not been met are responsiveness and 

accuracy. 

 

Keywords: Public service innovation, evaluation of public services, BRT Trans 

Semarang 
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