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Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur 

 

ABSTRAK 

Di era globalisasi dengan kondisi persaingan yang cukup ketat dan penuh 

tantangan, aparatur pemerintah dituntut untuk mampu memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada masyarakat dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

Sebagai upaya peningkatan kualitas pelayanan publik, berbagai cara terus 

dilakukan pemerintah untuk peningkatan pelayanan publik guna mewujudkan 

pelayanan publik yang prima. Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik adalah dengan melakukan inovasi pelayanan publik. Sebagai 

upaya meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, Kepolisian Resor 

Kabupaten Gresik meluncurkan inovasi yang diberi nama Delivery SIM. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui atribut teori 

inovasi dari Rogers dan teori faktor pendorong  dan faktor penghambat dari 

Clark dan Albury di sektor publik. 

Jenis penelitian ini adalah Deskriptif Kualitatif dengan Teknik Pengumpulan 

Data Observasi, Wawancara dan Dokumentasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi Inovasi Pelayanan 

Delivery SIM tidak hanya memiliki keuntungan relatif, kompatibilitas, 

triabilitas dan kompleksitas tetapi juga observabilitas. Faktor pendorong 

Inovasi Pelayanan Delivery SIM adalah dorongan politik, tekanan ekonomi 

dan peningkatan efisiensi dan tekanan untuk meningkatkan layanan, 

sedangkan faktor penghambatnya adalah budaya risk aversion. Penulis 

menyarankan untuk mengadakan sosialisasi berkelanjutan agar inovasi ini 

bisa dikenali oleh masyarakat Kabupaten Gresik. 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Inovasi   
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