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ABSTRAK 

 Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga Jawa Timur menciptakan sebuah 

inovasi bernama JALAK LOEWE (Jalan Rusak Lapor Dewe). Inovasi tersebut 

digunakan untuk memfasilitasi masyarakat dalam mengadukan kerusakan jalan. 

Penelitian ini bertujuan untuk membahas inovasi pelayanan publik yang 

diluncurkan Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga Jawa Timur melalui aplikasi 

JALAK LOEWE. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Dalam memperoleh data, 

peneliti mengumpulkan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Informan 

pada penelitian ini menggunakan teknik sampling yaitu purposive sampling. Hasil 

penelitian ini mengacu pada tujuh inovasi pelayanan publik digital pada (Bertot, 

Estevez, & Janowski, 2016), yaitu: Transparent, Participatory, Anticipatory, Co-

Created, Personalized, Context-aware, Context-smart. Berdasarkan temuan yang 

diperoleh menjelaskan bahwa ada beberapa indikator yang sudah berjalan cukup 

baik, namun masih ada indikator lain yang belum terpenuhi. 

Kata Kunci : Inovasi, Pelayanan Publik, JALAK LOEWE. 
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ABSTRACT 

 The East Java Bina Marga Public Works Office created an innovation called 

JALAK LOEWE (Jalan Rusak Lapor Dewe). The innovation is used to facilitate 

the community in complaining about road damage. This research aims to discuss 

the public service innovation launched by the East Java Bina Marga Public Works 

Office through the JALAK LOEWE application. The research method used in this 

research is qualitative research with a case study approach. In obtaining data, 

researchers collect through observation, interviews, and documentation. Informants 

in this study used a sampling technique, namely purposive sampling. The results of 

this study refer to seven innovations in digital public services in (Bertot, Estevez, 

& Janowski, 2016), namely: Transparent, Participatory, Anticipatory, Co-Created, 

Personalized, Context-aware, Context-smart. Based on the findings obtained, it 

explains that there are several indicators that have been running quite well, but there 

are still other indicators that have not been fulfilled. 

Keyword : Innovation, Public Service, JALAK LOEWE. 


