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Abstrak: Inovasi pelayanan publik memberikan kemudahan bagi masyarakat khususnya dalam proses pelayanan
publik di kelurahan. Salah satu wujud inovasi pelayanan publik di Kelurahan Pesurungan Lor melalui aplikasi
Whatsapp. Tujuan penelitian ini adlaah untuk mendeskripsikan dan menganalisis inovasi pelayanan publik melalui
aplikasi Whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor Kecamatan Margadana Kota Tegal. Penelitian ini menggunakan
metode kuasi kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi pelayanan publik yang diselenggarakan telah
memenuhi karakteristik keuntungan relatif, kesesuaian, kemudahan, tingkat kerumitan, dan kemungkinan dicoba.
Pelayanan publik melalui Whatsapp memiliki keuntungan relatif, yaitu dapat menjawab tuntutan masyarakat
terutama bagi masyarakat yang tidak dapat datang secara langsung ke kelurahan untuk mengurus berkas/dokumen.
Inovasi tersebut pun telah berkesesuaian dengan kebutuhan masyarakat, memberikan kemudahan bagi masyarakat,
dan inovasi pelayanan tersebut memungkinkan untuk dicoba dan dilanjutkan pada pelayanan di masa depan.
Adapun tingkat kerumitan pelayanan telah didukung oleh kejelasan prosedur pelayanan. Kebaruan penelitian ini
terletak pada pengembangan model inovasi pelayanan publik berbasis aplikasi pesan instan yang bersifat low-cost
dan mudah direplikasi oleh pemerintah daerah lain. Kesimpulannya, inovasi pelayanan publik melalui aplikasi
Whatsapp di Keluratan pesurungan Lor telah memenuhi lima karakteristik inovasi, namun masih menghadapi dua
tantangan yaitu berkaitan dengan sarana prasana dan aspek sumber daya manusia.

Kata Kunci: Inovasi Pelayanan Publik; Aplikasi WhatsApp; Digitalisasi Pelayanan Publik.

Abstract: Public service innovation provides convenience for the community, especially in the public service
process in urban villages. One form of public service innovation in Pesurungan Lor Urban Village is through the
Whatsapp application. The purpose of this study was to describe and analyze public service innovation through
the Whatsapp application in Pesurungan Lor Urban Village, Margadana Subdistrict, Tegal City. This research
used a quasi qualitative method. The results showed that the public service innovations organized had met the
characteristics of relative advantage, suitability, convenience, level of complexity, and the possibility of being
tried. Public services through Whatsapp have a relative advantage, which can answer the demands of the
community, especially for people who cannot come directly to the village to take care of files/documents. The
innovation has also been in accordance with the needs of the community, provides convenience for the community,
and the service innovation allows it to be tried and continued in future services. The level of service complexity
has been supported by clarity of service procedures. In conclusion, public service innovation through the
Whatsapp application in the Pesurungan Lor sub-district has fulfilled the five characteristics of innovation, but
still faces two challenges, namely related to infrastructure and human resources aspects.

Keywords: Public Service Innovation; WhatsApp Application; Digitalization of Public Services.

1. Pendahuluan
Pelayanan publik merupakan salah stau fungsi penyelenggaraan pemerintahan.
Wujud pelayanan publik dapat diselenggarakan melalui digitalisasi. Digitalisasi pelayanan
publik diharapkan dapat menjawab tuntutan masyarakat, agar pelayanan dapat semakin
mudah, semakin cepat, dan semakin transparan. Salah satu upaya mewujudkan harapan

tersebut adalah dengan menggunakan bantuan teknologi dalam pelayanan publik. Zein et
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al. (2025) menjelaskan bahwa dengan bantuan teknologi, maka cara pemerintah
berinteraksi dengan masyarakatnya daoat lebih transparan dan efisien.

Kelurahan Pesurungan Lor, menggunakan aplikasi Whatsapp, sebagai tools dalam
melaksanakan fungsi pelayanan publik. Kelurahan Pesurungan Lor ini memiliki kewajiban
untuk mempermudah segala urusan masyarakat, mengutamakan kepentingan masyarakat,
dan selalu berkomitmen memberikan kepuasan dalam pelayanan. Motto Kelurahan
Pesurungan Lor yaitu "PRIMA" (Profesional, Responsif, Integritas, Melayani, Akuntabel),
tidak hanya menjadi semboyan belaka, tetapi juga diwujudkan melalui interaksi langsung
maupun tidak langsung dengan berbagai lapisan masyarakat. Astuti (2018) menjelaskan
bahwa beberapa poin permasalahan yang dihadapi oleh Kelurahan Pesurungan Lor,
diantaranya kurang memadainya aparatur kelurahan, dan kurang meluasnya informasi
terkait persyaratan pelayanan. Permasalahan lainnya yang ditemukan di lapangan adalah,
masih terdapat keluhan masyarakat yang diharuskan datang ke kantor kelurahan, untuk
mengurus berkas/dokumen yang diperlukan. Untuk menjawab permasalahan tersebut,
Kelurahan Pesurungan Lor mewujudkan inovasi layanan publik melalui Aplikasi
Whatsapp. Pesurungan Lor mengimplementasikan inovasi pelayanan publik melalui
aplikasi Whatsapp yang dikeluarkan pada 8 Mei 2023. Terobosan baru ini Inovasi
Pelayanan Publik melalui aplikasi Whatsapp sangat bermanfaat bagi pemohon pelayanan
publik yang sedang berada diluar kota, tidak perlu datang langsung ke Kantor Kelurahan
Pesurungan Lor, melalui chat ke nomor whatsapp Kelurahan Pesurungan Lor pesan
langsung ditanggapi oleh pegawai yang bertugas. Namun, berdasarkan pengamatan,
diketahui sarana prasarana pendukung masih terbatas, yaitu Kelurahan Pesurungan Lor
menyediakan satu pasang monitor dan printer yang sangat berguna untuk memudahkan
pelayanan publik di Kelurahan Pesurungan Lor.

Rogers (2003) menyatakan bahwa terdapat lima karakteristik inovasi yaitu
observabilitas, keunggulan relatif, kesesuaian, kemungkinan dicoba, dan tingkat
kerumitan. Adapun penelitian terdahulu yang mengkaji tentang pelayanan publik melalui
Whatsapp, belum banyak dilakukan. Sebagaimana penelitian Apriliani et al. (2024) yang
menyatakan bahwa pelayanan publik menggunakan Whatsapp belum optimal
diimplementasikan karena masih menghadapi beberapa hambatan diantaranya,
keterbatasan kemampuan menggunakan teknologi bagi para lansia, belum meluasnya
sosialisasi, dan kurang sigapnya respon admin dalam memberikan pelayanan. Sejalan
dengan hal tersebut, disebutkan pula bahwa implementasi asas pelayanan publik pada

pelayanan publik berbasis Whatsapp belum sepenuhnya dapat dipenuhi, karena terdapat
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faktor internal dari pegawai, faktor hukum, dan faktor eksternal Fadillah (2023). Di sisi
lain, aplikasi Whatsapp dapat menjadi media pengaduan bagi masyarakat (Sabeni &
Setiamandani, 2020). Kemudahan lainnya adalah melalui aplikasi Whatsapp maka
kerumunan di kantor pemerintahan dapat diminimalisir (Setyawatiningsih et al., 2022).
Begitupula, Lian et al. (2023) menjelaskan bahwa pelaksanaan pelayanan publik berbasis
WhatsApp dinilai berkualitas, ditinjau dari aspek efisiensi, kecepatan respon, kemudahan
akses, dan sistem keamanan data yang dijamin melalui enkripsi end-to-end, namun,
optimalisasi layanan ini memerlukan dukungan pemerintah dalam bentuk penyediaan
perangkat teknologi yang memadai, tanggung jawab dalam merespons keluhan
masyarakat, serta penyediaan sistem informasi yang relevan dan bernilai sesuai kebutuhan
masyarakat.

Sebagian besar penelitian terdahulu mengkaji fokus penelitian menggunakan
konsep egovernment, pengaduan masyarakat, implementasi pelayanan publik, dan kualitas
pelayanan publik. Adapun penelitian ini memfokuskan penelitian pada aspek inovasi
pelayanannya, yaitu whatsapp termasuk inovasi karena sebelumnya di kelurahan tersebut,
pelayanan publik tidak menggunakan media digital. Adapun tujuan penelitian ini adalah
untuk memperoleh gambaran umum dan menganalisis inovasi pelayanan publik melalui

aplikasi Whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor Kecamatan Margadana Kota Tegal.

2. Metode

Penelitian ini merupakan penelitian kuasi kualitatif. Peneliti menggunakan teori
sejak awal penelitian (Rahardjo, 2023). Peneliti menganalisis inovasi pelayanan publik
berbasis aplikasi Whatsapp dengan mempedomani pendapat Rogers (2003) yang
menyatakan bahwa: terdapat lima karakteristik inovasi yaitu observabilitas, keunggulan
relatif, kesesuaian, kemungkinan dicoba, dan tingkat kerumitan. Penelitian ini dilakukan
pada bulan Mei s.d. Juni 2025. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara
semi terstruktur, observasi, dan dokumentasi. Jenis wawancara tersebut dipilih agar
peneliti dapat menggali informasi secara mendalam melalui panduan pertanyaan yang
bersifat fleksibel. Observasi dilakukan secara nonpartisipatif dengan mengamati secara
langsung proses pelayanan publik melalui aplikasi WhatsApp, termasuk pola komunikasi,
waktu respon, serta kendala teknis yang dihadapi selama proses pelayanan berlangsung.
Sementara itu, dokumentasi digunakan untuk melengkapi data hasil wawancara dan
observasi dengan mengumpulkan berbagai bukti pendukung seperti arsip surat, laporan

kegiatan, dan tangkapan layar percakapan layanan WhatsApp dengan tetap menjaga
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kerahasiaan data pribadi masyarakat. Informan penelitian ditentukan secara purposif.
Adapun informan penelitian berjumlah 11 orang informan yaitu Sekretaris Lurah, Pamong
Pemerintahan, dua informan Staff Pelayanan, empat ketua RT, dan tiga orang pemohon
pelayanan. Analisis data dilakukan dengan reduksi, menampilkan data dan penarikan

kesimpulan (Miles & Huberman, 1992).

3. Hasil dan Pembahasan
Inovasi Pelayanan Publik Melalui Aplikasi Whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor

Dalam pasal 1 Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
menyebutkan bahwa: “pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”. Penulis mengkaji inovasi
pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp yang diterapkan oleh Kantor Kelurahan
Pesurungan Lor dengan tujuan meningkatkan kualitas pelayanan publiknya. Penelitian ini
menggunakan kerangka karakteristik inovasi sebagaimana diuraikan oleh Rogers (2003)
yang mencatat bahwa terdapat lima karakteristik bisa digunakan untuk mengenali inovasi
dalam pelayanan publik, lebih lanjut uraian hasil penelitian di bawah ini.

a. Relative Advantage (Keuntungan Relatif)

Relative Advantage (Keuntungan Relatif) merupakan aspek yang menentukan
keberhasiln inovasi. Inovasi dipersepsikan sebagai kondisi lebih baik daripada sistem
sebelumnya, dan akan leboh cepat diterima oleh masyarakat Rogers (2003). Inovasi Pelayanan
Publik Melalui Aplikasi Whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor memiliki keunggulan
dalam hal pelayanan permohonan surat-surat. Pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp
di Kelurahan Pesurungan Lor memberikan berbagai kemudahan bagi masyarakat karena
masyarakat bisa mengajukan pelayanan meskipun dari jarak jauh. Keterlibatan masyarakat
dalam inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp di Kelurahan pesurungan Lor
memperlihatkan hasil yang signifikan dan mendapatkan kepuasan dalam hal pelayanan
publik. Wawancara dengan informan Bapak Didik Noveriyanto selaku pengguna Aplikasi
Whatsapp. Pada tanggal 27 Mei 2025, Beliau mengatakan:

“Pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp ini, sangat efektif dan efisien juga
mempermudah dalam pengurusan surat keterangan ahli waris keluarga saya, dan
sekarang sudah bias langsung dilayani sesuai jam kerja yang dichatkan ke nomor
whatsapp Kelurahan Pesurungan Lor, dengan adanya inovasi pelayanan publik
melalui aplikasi whatsapp saya merasa sangat dibantu sekali dalam pengurusan
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surat keterangan ahli waris keluarga saya, harapan saya semoga inovasi ini tetap

dipertahankan”.

Kemudian wawancara dengan informan lain yaitu Bapak Mohamad Randih yang
telah menggunakan aplikasi whatsapp dalam permohonan pelayanan publik pada tanggal
27 Mei 2025, beliau mengatakan: “Dengan adanya inovasi ini saya selaku pemohon
pelayanan publik menjadi sangat terbantu karena hasilnya cepat jadi, dari jam 09:40 jadi
jam 09:50 pelayanan cepat sekali hanya 10 menit surat yang saya mohon langsung jadi, dan
harapan saya inovasi ini harus tetap dipertahankan”.

Merujuk pada pernyataan informan tersebut, diketahui bahwa masyarakat selaku
objek dari adanya inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp yang
diselenggarakan oleh Kelurahan Pesurungan Lor sepakat menyatakan bahwa inovasi
tersebut memberikan kemudahan bagi masyarakat. Kemudahan tersebut merujuk pada
kepuasan masyarakat dalam memperoleh layanan publik di Kantor Kelurahan Pesurungan
Lor. Memperkuat pernyataan informan tersebut, penulis mencermati data penelitian di
bawabh ini:

Tabel 1. Jumlah layanan yang selesai melalui aplikasi whatsapp

Periode Juli s.d. Desember 2023

No.| Jenis Permohonan | Juli | Agt | Sept | Okt | Nov | Des
1 |Surat Pengantar 13 14 |11 10 9 12
2 |Surat Keterangan 17 |15 |14 15 11 13
3 |Legal Dokumen 9 5 3
4 |Catatan Penduduk 1 1 1
Jumlah 29 30 30 PR6 P23 126
Total 164

Sumber: Data Penelitian, 2025

Berdasarkan Tabel 1, tercatat sebanyak 164 layanan publik diselesaikan melalui
aplikasi WhatsApp selama periode Juli hingga Desember 2023. Jenis layanan yang paling
dominan diajukan adalah surat keterangan dan surat pengantar, menunjukkan bahwa
masyarakat lebih memanfaatkan layanan daring untuk kebutuhan administratif rutin.
Sementara itu, layanan legal dokumen dan catatan penduduk menunjukkan angka yang
jauh lebih rendah, bahkan kosong di beberapa bulan, yang mengindikasikan masih
terbatasnya pemanfaatan WhatsApp untuk jenis layanan yang lebih kompleks. Fluktuasi

jumlah layanan tiap bulan juga menunjukkan dinamika kebutuhan masyarakat.
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Tabel 2. Jumlah layanan yang selesai melalui aplikasi whatsapp

Periode Januari s.d. Juni 2024

No.  [Jenis Permohonan | Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Juni

1  [Surat Pengantar 20 |18 |13 12 | 14 15
2 [Surat Keterangan 17 120 |19 19 119 18
3 [Legal Dokumen 7 4 3
4  |Catatan Penduduk 1 1 1
Jumlah 44 139 |36 32 |36 34
Total 221

Sumber: Data Penelitian, 2025

Peneliti menganalisis tabel 1 dan tabel 2 di atas mengetahui bahwa Kelurahan
Pesurungan Lor, dari 6 bulan ditahun 2023 sebanyak 164 layanan dan 6 bulan ditahun 2024
sebanyak 221, bisa disimpulkan telah mengalami peningkatan dalam hal pelayanan publik
melalui aplikasi whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor. Pada pelayanan publik melalui
aplikasi whatsapp tersebut bahwa inovasi ini diimplementasikan untuk layanan informasi,
layanan pengaduan masyarakat, pelayanan online, komunikasi dengan warga, dan
pemberitahuan pengumuman. Keputusan Lurah Pesurungan Lor menghadirkan inovasi
baru dalam pelayanan publik yaitu pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp. Inovasi ini
dinilai sangat terbuka, efisien, cepat, lugas, dan bermanfaat bagi masyarakat umum dalam
mendapatkan pelayanan umum. Kehadiran inovasi ini juga memiliki keunggulan lain,
seperti meningkatkan efisiensi kerja, meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan
partisipasi masyarakat dalam pelayanan publik, serta meningkatkan transparansi, juga
meningkatkan aksesibilitas dan mengurangi birokrasi yang berbelit, sehingga pelayanan
publik ini telah sesuai dengan standar prinsip pelayanan publik yang baik. Hasil penelitian
ini memperkuat temuan penelitian Rijal et al. (2023) bahwa pengenalan Whatsapp sebagai
media administrasi di kelurahan dinilai dapat meningkatkan efisiensi layanan. Silaban &
Yuningsih (2023) menemukan bahwa inovasi layanan berbasis Whatsapp menampilkan
keuntungan relatif yaitu memberikan kecepatan layanan dan kemudahan penggunaan.

b. Compability (Kesesuaian)

Compability (Kesesuaian) merujuk pada sejauhmana suatu inovasi dapat selaras
dengan kebutuhan, nilai, dan pengalaman masyarakat. Inovasi yang kompatibel cenderung
dapat lebih cepat diterima karena tidak membutuhkan perubahan nilai/kebiasaan yang
mendasar (Rogers, 2003). Bersumber pada hasil wawancara peneliti terkait dengan inovasi
pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp di kantor Kelurahan Pesurungan Lor dalam

memanfaatkan kemajuan teknologi telah sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Mengingat
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elayanan publik berbasis Whatsapp ini merupakan jawaban dari keluhan masyarakat yang
ingin membuat dokumen layanan, tetapi terkendala oleh jarak.

Dengan melalui aplikasi whatsapp atau juga disebut si pintar, terdapat perbedaan
pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp dibandingkan dengan yang dahulu, yaitu
dengan adanya tahapan yang dapat dilakukan secara online dengan program pelayanan
publik melalui aplikasi whatsapp atau si pintar. Adapun tampilan inovasi layanan publik

melalui aplikasi whatsapp atau si pintar tersebut, adalah sebagai berikut:

INEL. PESURUNGANTEEEES
___SIPINTAR

Sistem Informasi Pelayanan
Administrasi Surat Pengantar

Jenis Pelayanan:

Surat Pengantar Konsultasi

Surat Keterangan Informasi

Legal Dokumen Fasilitasi

Catatan Penduduk PelayananKhusus dll.

e 0896-9901-3913
0 Kec. Margadana, Kota Tegal o @ o kelurahan_pesurungan lor

Gambar 1. Poster Si Pintar Atau Pelayanan Publik Melalui Whatsapp

Gambar 1. merupakan salah satu bentuk sosialisasi yang telah dilaksanakan oleh
sebagian dari Kantor Kelurahan Pesurungan Lor untuk menyebarluaskan informasi inovasi
layanan publik melalui aplikasi whatsapp untuk warga masyarakat Kelurahan Pesurungan
Lor. Sosialisasi yang dilakukan tidak hanya melalui pembuatan poster tetapi juga dengan
menyebarluaskannya melalui media sosial yang dimiliki Kantor Kelurahan Pesurungan
Lor, diantaranya facebook, instagram, dan website. Sosialisasi pelayanan merupakan salah
satu strategi dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik (Furqoni, 2014).
Sosialisasi yang dilakukan melalui media online betujuan untuk memudahkan masyarakat
mengetahui berbagai informasi terkait pelayanan yang disediakan oleh pemerintah
(Hamidah, 2022). Sosialisasi melalui media onl/ine dapat menjangkau seluruh elemen
masyarakat, sedangkan sosialisasi secara informal dapat dilakukan oleh Ketua RT dan
Ketua RW (Asqalami et al., 2023). Meskipun sosialisasi pelayanan publik berbasis

Whatsapp telah dilakukan, namun peneliti berpendapat bahwa, sosialisasi perlu dilakukan
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secara berkala dan berkelanjutan. Tujuannya, agar dapat menjaga pengetahuan dan
keterampilan masyarakat yang semakin berkembang terkait suatu informas yang diterima
(Cahyono et al., 2024). Di sisi lain, hasil wawancara kepada salah seorang ketua RT. 006
RW. 002 Bapak H. Sugiarto menyatakan bahwa pelayanan publik di Kantor Kelurahan
Pesurungan Lor, secara online sudah lengkap semua dan harapannya inovasi ini dapat terus
berjalan dan berkelanjutan karena sangat membantu sekali dalam pelayanan publik.
Dengan demikian, penulis menilai bahwa inovasi layanan publik berbasis Whatsapp di
Kelurahan Pesurungan Lor telah kompatibel terhadap kebutuhan masyarakat. Hal tersebut
pun telah didukung oleh adanya sosialisasi yang telah dilakukan, dan menghasilkan
kenaikan tren jumlah masyarakat yang telah memanfaatkan aplikasi Whatsapp dalam
melakukan pelayanan, dari tahun 2023 (164 layanan) ke tahun 2024 (221 layanan). Kantor
Kelurahan Pesurungan Lor pun sudah cukup baik dalam melakukan sosialisasi baik secara
online maupun offline kepada masyarakat, namun masih perlu dilakukan penguatan
intensitas sosialisasi sekaligus pendampingan secara berkala, bertahap dan berkelanjutan.
c¢. Complexity (Kerumitan)

Complexity (Kerumitan) yang mengacu pada sejauhmana tingkat kesederhanaan
aplikasi whatsapp sehingga sampai pada titik masyarakat mudah dan mampu
mengoperasikan tanpa harus mengalami kendala atau kerumitan untuk menjalankan
aplikasi whatsapp tersebut. Dengan kehadiran teknologi inovasi pelayanan publik melalui
whatsapp ini menjadi lebih membantu bahkan lebih mudah untuk melakukan permohon
pelayanan publik tersebut. Dengan demikian inovasi memberikan cara lebih baik maka
tingkat kerumitan ini tentu bisa diatasinya.

Staff pelayanan publik, Bapak Adi Hardianto A.md pada tanggal 27 Mei 2025,
diruang kerja, menyatakan bahwa: “beliau mengatakan cara mengatasinya jika terjadi
kendala yaitu dengan cara mengidentifikasikan permasalahannya, kemudian
komunikasikan dengan tim, pencarian solusi dan implementasikan solusi, serta evaluasi
dan perbaikan”. Juga beliau merencanakan untuk mengembangkan lebih lanjut
penggunaan aplikasi WhatsApp atau teknologi lain dalam pelayanan publik di Kelurahan
Pesurungan Lor dengan cara mengembangkan lebih lanjut penggunaan aplikasi WhatsApp
atau teknologi lain dalam pelayanan publik di kelurahan ini sangat mungkin dilakukan
untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan. Beberapa kemungkinan yang perlu
dikembangkan yaitu Pengembangan Sistem Informasi Terpadu, Peningkatan Kapasitas
Lembaga, Aplikasi E-Kelurahan, dan Teknologi Informasi dan Komunikasi.

Adapun jumlah Petugas yang melaksanakan pelayanan publik melalui aplikasi
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whatsapp adalah yang bertugas pada hari kerja ada empat orang, terdiri dari Penanggung
Jawab, Pengawas, dan dua orang pegawai yang melakukan tugas pelayanan publik melalui
aplikasi whatsapp. Mengacu pada capaian penelitian ini dapat teramati bahwa, pada aspek
kerumitan ini dapat diatasinya dengan cara mengidentifikasikan permasalahannya,
kemudian melakukan komunikasi dan koordinasi dengan tim, pencarian solusi dan
implementasikan solusi, serta evaluasi dan perbaikan. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa meskipun petugas telah melaksanakan fungsi secara baik, namun penguatan kapasitas
petugas tetap perlu diselenggarakan. Aparatur yang memadai baik secara kuantitas maupun
kualitas, diharapnkan dapat mendorong peningkatan kualitas pelayanan publik secara lebih
efektif (Wue & Rahmadanita, 2024).

Gambar 2. Sarana dan Prasarana Pelayanan Publik di Kelurahan

Pesurungan Lor

Di sist lain peneliti mengamati sarana dan prasarana di Kelurahan Pesurungan Lor
sudah cukup baik, tersedia satu pasang monitor dan printer yang sangat berguna untuk
memudahkan pelayanan publik di Kelurahan Pesurungan Lor. Pendapat Moenir,
sebagaimana dikutip oleh Riani (2021) menjelaskan bahwa aspek sarana pelayanan
merupakan salah satu faktor pendukung pelaksanaan fungsi pelayanan publik, disamping
faktor kesadaran aparatur, regulasi, faktor organisasi, dan kemampuan serta keterampilan.
Senada dengan hal tersebut, Susanti et al. (2018) pun menyatakan bahwa penyelenggaraan
fungsi pemerintah daerah, perlu didukung oleh sarana prasarana, kemampuan aparatur, dan
anggaran yang memadai. Peningkatan sarana dan prasarana yang memadai, dapat menjadi
salah satu upaya dalam mendorong perwujudan pelayanan prima (Kurniasih & Widowati,
2016; Kusnendar, 2018; Prihatin et al., 2022). Dengan demikian, meskipun Kelurahan
Pesurungan Lor sudah memiliki sarana dan prasarana untuk mendukung fungsi pelayanan
publik, namun masih diperlukan penguatan sarana dan prasarana yang lebih memadai,

terutama dalam mendorong efektifitas pelayanan publik berbasis Whatsapp. Penguatan
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sarana dan prasarana dapat disesuaikan dengan prioritas kebutuhan aparatur yang bertugas
memberikan pelayanan tersebut.

d. Triability (Kemungkinan dicoba)
Triability (Kemungkinan di coba) menekankan kesan pertama yang didapati oleh

warga Kelurahan Pesurungan Lor sebagai pengguna program si pintar atau pelayanan
melalui whatsapp, apakah kemudian sangat dimungkinkan bagi warga Kelurahan
Pesurungan Lor untuk menggunakannya lagi di masa depan. Pelaksanaan Program Inovasi
Pelayanan Publik Melalui Aplikasi Whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor ini dapat
dimanfaatkan dengan baik oleh pemohon pelayanan publik. Wawancara bersama informan
yaitu Bapak Wahyu Hadi R. selaku Staff Pelayanan Publik, pada tanggal 27 Mei 2025,
diruang kerja, memberi pernyataan bahwa:

“aplikasi WA sangat membantu meningkatkan efisiensi dalam pelayanan publik
dikelurahan ini karena dapat meningkatkan aksesibilitas, meningkatkan
produktivitas, dan poin utamanya yaitu memudahkan masyarakat dalam
permohonan pelayanan publik. Lalu, sosialisasi yang diberikan kepada masyarakat
terkait inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp tersebut yaitu dengan
cara memberikan brosur dan menjelaskannya mengenai pelayanan publik online
menggunakan aplikasi whatsapp kepada masyarakat pemohon pelayanan publik
yang masih datang ke kantor kelurahan”.

Memperjelas pernyataan dari informan tersebut, peneliti mencermati data yang
berhubungan dengan prosedur inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp di

Kelurahan Pesurungan Lor. Kantor Kelurahan Pesurungan Lor telah menetapkan sebuah

prosedur yang berkaitan dengan inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp.

ALUR PROSES PELAYANAN
PUBLIK VIA WHATSAPP

v Y giris atau
laporan melalui WhatsApp Kelurahan
Pesurungan Lor.

7 Staff pelayanan publik atau admin WhatsApp
dan per atau

laporan.

7 Staff pelayanan publik atau admin WhatsApp

atau laporan

Sumber: Data Penelitian, 2025
Gambar 3. Prosedur Pelayanan Publik Melalui Whatsapp
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Gambar 3. menjelaskan bahwa adanya prosedur langkah untuk memudahkan
inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor
terselenggarakan dengan baik. Aspek kemungkinan dicoba pada inovasi pelayanan publik
melalui aplikasi whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor ditunjukkan melalui komitmen
Bapak Lurah dalam menyelenggarakan inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp
tersebut guna ditunjukkan pada adanya kelengkapan dan kejelasan SOP sehingga dapat
memudahkan pegawai dan masyarakat yang menyelenggarakan inovasi pelayanan publik
melalui aplikasi whatsapp. Gambar 3 menunjukkan adanya kejelasan prosedur dari inovasi
pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp di Kantor Kelurahan Pesurungan Lor.
Kejelasan prosedur dalam pelayanan dapat menjadi salah satu aspek pendukung dalam
penyelenggaraan fungsi pelayanan publik (Riduan et al., 2023; Santoso et al., 2021), karena
dapat menjamin adanya transparansi/keterbukaan informasi publik, khususnya yang
berkaitan dengan persyaratan dan langkah permohonan pelayanan (Nurrahman et al.,
2022). Dengan demikian, masyarakat tidak kebingungan dalam melakukan permohonan
pelayanan publik, sepanjang prosedur tersebut diselenggarakan secara efektif oleh
pegawai.

e. Observability (Kemudahan diamati)

Observability (Kemudahan di amati) mengacu pada kemampuan penyedia
pelayanan dalam menilai penggunaan aplikasi whatsapp ini walaupun tidak menutup
kemungkinan dimensi ini juga dilihat dari sisi masyarakat terhadap masyarakat lainnya
mengenai nilai-nilai kelayakan dan kepuasaan penggunaan. Suatu inovasi diharapkan dapat
memberikan manfaat dan tujuan (Ibrahim & Isbandono, 2023). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pelaksanaan inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp
sejauh ini dapat diterima dengan baik oleh pemohon pelayanan publik di Kelurahan
Pesurungan Lor, hal ini dapat terlihat dari warga yang memiliki antusias cukup tinggi.
Inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp ini adalah terobosan terbaru yang
diinginkan oleh pemohon pelayanan publik di Kelurahan Pesurungan Lor.

Dalam permohonan pelayanan publik, warga masyarakat Kelurahan Pesurungan Lor
saat ini bisa mengajukan permohonan pelayanan publik dengan melakukan chat whatsapp
ke nomor whatsapp Kelurahan Pesurungan Lor. Hal tersebut dapat dilakukan secara
langsung dengan chat diaplikasi whatsapp, terobosan inovasi pelayanan publik melalui
aplikasi whatsapp yang digerakan oleh Kantor Kelurahan Pesurungan Lor bertujuan untuk
mempermudah pemohon pelayanan publik. Jadi, pelayanan menjadi lebih efisien, efisiensi

waktu dan efisiensi jarak untuk masyarakat yang berada diluar daerah atau diluar kota itu
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tentu bisa mendapatkan layanan si pintar ini karena cukup menggunakan chat ke whatsapp
Kelurahan Pesurungan Lor.

Prosedur yang dilakukan oleh pemohon pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp
dengan mengirimkan permohonan atau laporan melalui chat ke nomor whatsapp Kantor
Kelurahan Pesurungan Lor. Setelah staff pelayanan publik atau admin whatsapp menerima
dan memverifikasi permohonan atau laporan, selanjutnya staff pelayanan publik atau
admin whatsapp meneruskan permohonan atau laporan kepada petugas yang berwenang,
kemudian petugas yang berwenang mengolah permohonan atau laporan dan
mempersiapkan jawaban atau solusi, dan yang terakhir staff pelayanan publik atau admin
whatsapp memberikan jawaban atau solusi kepada warga masyarakan pemohon pelayanan

publik melalui aplikasi whatsapp.

< @i el Pesurun =

Selmrria e
admin kelurahan
pesurungan lor

Selamaoat siang ada yang
Disa kami bantu

1Nt pak mayn msu Hust
surat keters
pernah bekerja sebagal
linmas di kelurahan
pesurungan lor

Silahkan isi data dibawah

Silahkan isi data dibawah
ini
Nama: Muharmmad Nazar
Alamat: Gg. Blorong iRt
004/002

- Tuan: memohon
pelayanan meaembuat
N pernah
sebagat Hnmas ol
N pesurungan lor

Mohon ditunggu selentar
yah kamil segers buntkan
SuUratnyas

Balk Fak, saya tungagu

clitrapas

Terimakasih paok atas
pelayanannya

Gambar 4. Hasil Layanan Yang Diajukan Melalui Aplikasi Whatsapp

Peneliti menilai bahwa kemudahan yang diamati pada inovasi pelayanan publik
melalui aplikasi whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor bertujuan pada kebutuhan
masyarakat Kelurahan Pesurungan Lor sebagai penerima langsung manfaat pelayanan
publik melalui aplikasi whatsapp tersebut. Masyarakat memperoleh kemudahan melalui
inovasi pelayanan publik melalui aplikasi whatsapp, khususnya bagi masyarakat yang
berada diluar kota dan tidak bisa datang ke kantor kelurahan tetapi membutuhkan suatu
surat untuk keperluannya. Melalui pengamatan di lapangan, diketahui bahwa prosedur yang
disusun pun tidak sulit, bahwa melalui aplikasi whatsapp, pemohon pelayanan publik atau

masyarakat dapat mengajukan permohonan atau laporan melalui chat ke nomor whatsapp
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kelurahan. Selain itu, melalui hasil wawancara kepada salah seorang masyarakat pun
menegaskan bahwa untuk mengakses aplikasi whatsapp dapat dengan mudah dilakukan.
Prosedur yang sederhana dan respons cepat dari aparat kelurahan memperlihatkan bahwa
inovasi ini memiliki tingkat kemudahan (complexity) yang rendah dan keunggulan relatif
(relative advantage) tinggi, sebagaimana dikemukakan oleh Rogers (2003) dalam teori
difusi inovasi. Temuan penelitian ini sejalan dengan pendapat Silaban & Yuningsih (2023)
bahwa melalui penggunaan aplikasi Whatsapp, maka masyarakat dapat dengan mudah
mengakses kebutuhan informasi sesuai kebutuhan. Dengan demikian, inovasi layanan
publik melalui aplikasi whatsapp yang diselenggarakan oleh Kantor Kelurahan Pesurungan
Lor sesuai dengan kemudahan dan kebutuhan pelayanan yang diperoleh masyarakat.

Dari sisi implikasi praktis, inovasi pelayanan publik berbasis WhatsApp memiliki
potensi besar untuk direplikasi di kelurahan lain sebagai model inovasi digital yang berbiaya
rendah, dan cepat diterapkan tanpa memerlukan infrastruktur teknologi kompleks. Inovasi
tersebut sejalan dengan prinsip pemerintahan digital yang adaptif, karena mampu
meningkatkan efisiensi waktu, transparansi komunikasi, dan aksesibilitas layanan bagi
masyarakat. Namun demikian, keberhasilan replikasi di wilayah lain sangat bergantung pada
kondisi sosial dan kapasitas internal pemerintahan setempat. Beberapa tantangan yang perlu
diantisipasi antara lain keterbatasan literasi digital masyarakat, kemampuan sumber daya
manusia (SDM) aparatur dalam mengelola layanan berbasis aplikasi, ketersediaan jaringan
internet yang stabil, serta budaya birokrasi yang masih cenderung prosedural. Oleh karena
itu, implementasi inovasi serupa di daerah lain memerlukan strategi pendampingan digital
dan pelatihan teknis bagi aparatur serta edukasi kepada masyarakat untuk memastikan

keberlanjutan dan efektivitas pelayanan.

4. Kesimpulan

Inovasi pelayanan publik melalui aplikasi Whatsapp di Kelurahan Pesurungan Lor
telah memenuhi kelima karakteristik inovasi, diantaranya aspek keuntungan relatif,
kesesuaian, kerumitan, kemungkinan dicoba, dan kemudahan di amati. Namun, masih
terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan. Meskipun memberikan kemudahan dan
menjawab kebutuhan masyarakat terkait permohonan layanan yang cepat, dan mudah,
pemerintah Kelurahan Pesurungan Lor menghadapi beberapa tantangan, diantaranya
terkait sarana prasarana, dan sumber daya manusia. Oleh karena itu, penelitian ini
merekomendasikan bahwa diperlukan peningkatan jumlah sarana dan prasarana, dan

penguatan kapasitas sumber daya manusia melalui kegiatan workshop/bimbingan teknis
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terkait fungsi pelayanan publik. Di sisi lain, penyebarluasan informasi secara berkala, dapat
terus dilakukan, baik secara online maupun offline. Secara teoritis, penelitian ini
berkontribusi dalam memperkuat penerapan teori Diffusion of Innovations dalam konteks
pelayanan publik digital di tingkat kelurahan, dengan menunjukkan bahwa adopsi
teknologi sederhana seperti WhatsApp dapat menjadi sarana efektif untuk meningkatkan
efisiensi, dan transparansi dalam proses pelayanan publik. Sementara secara praktis,
penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa penggunaan aplikasi pesan instan dapat
dijadikan model inovasi digital yang murah, dan mudah direplikasi di berbagai
pemerintahan daerah lainnya. Meskipun inovasi ini berhasil memberikan kemudahan dan
efisiensi pelayanan, penelitian belum sepenuhnya mengkaji isu terkait standar pelayanan
publik, keamanan data, serta keotentikan dokumen yang dikirim melalui platform
WhatsApp. Penggunaan aplikasi pesan instan dalam pelayanan publik berpotensi
menimbulkan risiko penyalahgunaan data atau ketidakpastian hukum, sehingga perlu
dirumuskan kebijakan yang menetapkan pedoman teknis, standar keamanan, dan
mekanisme verifikasi dokumen digital. Oleh karena itu, penelitian masa depan dapat

mengkaji pelayanan publik berbasis whatsapp melalui aspek keamanan data.
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