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JUDUL :Inovasi Pelayanan Pusat Pengelolaan Pengaduan Masyarakat
(P3M) di Pusat Informasi Publik (PIP) Balai Kota Semarang
NAMA : Nadia Ulfa Divani
NIM : 14020114130079
ABSTRAK

Inovasi pelayanan publik merupakan suatu hal yang harus dilakukan oleh
Pemerintah untuk dapat memenuhi kebutuhan masyarakat akan pelayanan publik
yang cepat dan mudah. Pemerintah Kota Semarang membangun inovasi
pelayanan publik 3 in 1 berbasis IT yang dapat digunakan secara gratis yaitu Pusat
Informasi Publik (PIP). Salah satu dari tiga pelayanan yang diberikan PIP adalah
Pusat Pengelolaan Pengaduan Masyarakat (P3M). P3M merupakan sarana
penerima pengaduan dan aspirasi yang merupakan inovasi dari Pusat Pelayanan
Pengelolaan Pengaduan (P5). Penelitian ini menggunakan metode desktiptif
pendekatan kualitatif. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui proses inovasi
pelayanan P3M berikut faktor penunjang dan penghambatnya. Hasil penelitian ini
adalah proses inovasi pelayanan P3M dapat dilihat dari tiga aspek, yaitu melihat
peluang, adopsi, dan implementasi. Seluruh proses inovasi pelayanan P3M telah
berjalan dengan baik namun masih ada kekurangan dalam sosialisasi dan
pemahaman masyarakat mengenai tugas dari P3M. Faktor penunjang inovasi P3M
mencakup lima hal, yaitu (1) adanya keinginan menciptakan hal baru; (2)
kreatifitas pengembangan inovasi; (3) adanya orang yang bertanggung jawab; (4)
ketersediaan sarana dan prasarana; dan (5) kondisi lingkungan yang mendukung.
Adapun faktor penghambat dari inovasi P3M adalah (1) tekanan administrasi; (2)
belum adanya penghargaan; dan (3) ketidakmampuan menghadapi perubahan.

Kata kunci: Inovasi, Inovasi Pelayanan Publik, Pelayanan Publik
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TITLE :The Innovation in Service of Pusat Pengelolaan Pengaduan
Masyarakat (P3M) at Pusat Informasi Publik (PIP) Semarang

City Hall
NAME : Nadia Ulfa Divani
NIM 1 14020114130082

ABSTRACT

Public service innovation is a thing that must be done by the Government to be
able to fulfill public need for fast and easy public service. Semarang City
Government builds 3 in 1 IT-based public services innovation that can be used
free called Public Information Center (PIP). One of the three services that
provided by PIP is Citizen Complaints Management Centre (P3M). P3M is a
recipient of complaints and aspirations which is an innovation from Complaint
Management Service Center (P5). This study uses descriptive qualitative. This
research aims to determine the innovation process of P3M services along with its
supporting and inhibiting factors. The result of this research are P3M service
innovation process can be seen from three aspect. The three aspects are
opportunity, adoption, and implementation. The entire process of P3M service
innovation has been running well but there is still a lack of promotion and
understanding about the role of P3M. Factors that supporting P3M are (1) the
desire to create new things; (2) innovation development creativity; (3) the
presence of responsible person; (4) availability of facilities and infrastructure;
and (5) supporting environmental conditions. The inhibiting factors of P3M
innovation are (1) administrative pressure; (2) no appreciation yet; and (3)
inability to face challange

Keywords: Inovation, Inovation Public Service, Public Service
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