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ABSTRAK

Kondisi masyarakat saat ini telah mengalami suatu perkembangan dimana masyarakat
semakin berani untuk mengungkapkan aspirasi, kebutuhan dan tuntutan nya kepada
pemerintah atas penyelenggaran pelayanan publik yang lebih baik. Sebagai upaya
peningkatan kualitas pelayanan publik, pemerintah telah melakukan berbagai langkah
perbaikan pelayanan publik secara berkesinambungan demi terwujudnya pelayanan
publik yang prima. Salah satu upaya perbaikan kualitas pelayanan publik adalah
dengan melakukan inovasi pelayanan publik. Sebagai upaya meningkatkan pelayanan
publik maka, Kepolisian Daerah Jawa Tengah meluncurkan inovasi Smile Police.
Penelitian ini  menggunakan teori atribut inovasi milik Rogers untuk menganalisis
bagaimana inovasi Smile Police dan teori faktor pendorong dan penghambat inovasi
di sektor publik milik Clark dan Albury. Hasil penelitian menunjukan bahwa inovasi
Smile Police memilki relative advantage, compabillity, triabillity dan observabillity
namun masih mengalami complexity. Inovasi Smile Police memilki faktor pendorong
yaitu dorongan politik, tekanan ekonomi dan peningkatan efisiensi dan tekanan untuk
meningkatkan layanan namun terdapat faktor penghambat vyaitu ketergantungan
berlebihan terhadap high performer, teknologi ada namun terhambat budaya dan
penatan organisasi, dan tidak ada penghargaan atau insentif. Saran yang diberikan
adalah perlunya sosialisasi secara berkelanjutan dengan sasaran yang tepat,
perekrutan pegawai outsourcing yang memiliki keahlian di bidang TI, membuka
kerjasama dengan rekanan baru dan pemberian penghargaan atau insentif kepada
anggota yang mengawaki Smile Police.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Inovasi, Smile Police, Kepolisian Daerah Jawa
Tengah



TITLE : THE ANALYSES OF SERVICE INNOVATION IN
KEPOLISIAN DAERAH JAWA TENGAH (A CASE STUDY
OF SMILE POLICE)
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ABSTRACT

The condition of society today have increased where society are more courageous to
express their aspirations, needs and demands to government toward better public
service delivery. As an effort to improve the quality of public services, the government
has taken various ways continuously for improvement of public services in order to
make first-rate realization of public services. One effort to improve the quality of
public services is to do public service innovation. As an effort to improve the public
service, Kepolisian Daerah Jawa Tengah launched an innovation called Smile
Police. The writer uses attributes of innovation theory from Rogers and the theory of
innovative driving and inhibiting factors in public sector from Clark and Albury to
analyze how Smile Police's innovation works. The results showed that the
implementation of Smile Police innovation has not only relative advantage,
compabillity, triabillity and observabillity but also complexity. The driving factors of
Smile Police's innovation are political push, economic pressure and increased
efficiency and pressure to improve services, while the inhibiting factors are the
excessive dependence on high performer, technology exists but inihibited by cultural
and organizational barriers, and no rewards or incentives. The writer suggests to
held sustainable socialization with the right target, recruit outsourced employees
with expertise in IT, build cooperation with new partners and give awards or
incentives to the members represented Smile Police.

Key words: Public service, Innovation, Smile Police, Kepolisian Daerah Jawa
Tengah
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