
PERANAN PEMERINTAH DESA DALAM 

PENYELENGGARAAN INOVASI PELAYANAN 

PUBLIK DI DESA TANJUNG GUSTI  

KABUPATEN DELI SERDANG 

 

 

SKRIPSI 

 

OLEH : 

JENIAR TRIANI 

198510069 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS MEDAN AREA 

MEDAN 

2025 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/6/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/6/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Jeniar Triani - Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi...



PERANAN PEMERJNTAH DESA DALAM 
PENYELENGGARAANlNOVASJPELAYANAN 

PUBLIK DI DESA TANJUNG GUSTI 
KABUPATEN DELI SERDANG 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagm Sa/ah Sat11 s:rarat Untuk ,\llemperoleh Gelar 
Sarjana !111111 Pemerintahan di Fakultas I/mu Sos1al don Jlmu Polit1k 

Umversitas }..Jedan Area 

OLEH : 

\! '~. f-;:f.}~]~.INT AHAN 
· ( · ILlViU POLITIK 
. r~ }\.REA 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/6/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/6/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Jeniar Triani - Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi...



Judul Skripsi 

Nama Mahasiswa 

NJllll 

Program Studi 

fokultas 

LEMBAR PENGESAHAN 

: Peranan Pemerintah Dcsa dalam Penyelenggaraan 
lnovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti 
Kabupaten Deli Scrdang. 

: Je111ar Triani 

: 198510069 

: llmu Pemerintahan 

: Ilmu Sosiai dan llmu Polit1k 

DiserJjui Oieh· 
Kom1s1 Peml>imbin~ 

-
ubmg II 

Tanggal Lulus. L.> Mar~ . ~·,'.h 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/6/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/6/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Jeniar Triani - Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi...



LE IBAR PER \' T A KAR\'A A LI 

aya menyotaknn bahwa sknps1 yang saya susun ini adalah scbagai syarat 

memperolch gelnr sarJnna (S l) llmu Pcmcnntohw1 d1 FakuhO!! llmu Sosial Dan 

Polit1k Umvcrs1tas Medan Arca, mcrupaknn hasll knrya tu lis soya sendin. Adapun 

bai:,11an-bag1nn tcrtcntu dalam penulisan skripst int yang saya kutip dari berbagai 

sumbcr dan hasil karya orang lain, telah dituliskan sumbcmya secara jelas sesuai 

dengan nonna, krudab, dan etika penulisan ilmiab. 

Saya bersedia menerima sanksi pencabutan gelar akademik yang saya 

peroleh dan sanksi-sanksi lainnya dengan peraturan yang berlaku, apabila di 

kemudian ban ditemukan adanya plagjat dalam skripsi ini. 

Medan, I 8 Maret 2025 

Jeniar Triani 
198510069 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/6/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/6/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Jeniar Triani - Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi...



LEM BARAN PERNY AT AAN PER ETUJUAN PUBLIKASI T UGAS 
AKHIRJ KRLPSI UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS 

- - - - ----- - -

Sebagaj civitas akademik Universitas Medan Area, saya yang bertanda tangan dj 
bawab ini: 

Nwna 

NPM 

Program Studi 

Fak-ultas 

Jenis karya 

: Jeniar Triani 

: 198510069 

: Urnu Pcmerintahan 

: Ilmu SosiaJ dan llmu Politik 

: Slaipsi 

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada 
Universitas Medan Area Hak Bebas Royalti on-ekslusif (Non-exclusive 

Royalty-Free Rigfll) atas karya ilmiah saya yang berjudul: "Peranao Pemerintah 
Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti 
K.abupaten Deli Serdan2", beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan 
Hak Bebas Royalty Non-eksklusif ini Universitas Medan Area berhak menyimpan, 
mengalib media/fonnatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), 
merawat dan mempubtikasikan tugas akhir/skripsi saya selama tetap 
mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik hak cipta. 

Oemikian pemyataan ini saya buat dengan sebenamya. 

Di bu at : Medan 

Pada Tanggal : 18 Maret 2025 

Yang Menyatakan 

Jeniar Triani 
198510069 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/6/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/6/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Jeniar Triani - Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi...



ABSTRAK 

PERANAN PEMERINTAH DESA DALAM PENYELENGGARAAN 

INOVASI PELAYANAN PUBLIK DI DESA TANJUNG GUSTI  

KABUPATEN DELI SERDANG 

 

Oleh: 

JENIAR TRIANI 

198510069 

 
 
Perkembangan teknologi dan industri saat ini semakin meningkat, membuat 
tekanan persaingan bisnis semakin ketat, sehingga setiap instansi pemerintah dan 
swasta dituntut untuk meningkatkan keunggulannya disegala bidang dalam 
pencapaian kinerja yang maksimal. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif 
dengan pendekatan kualitatif. Penelitian ini berfokus pada peranan organisasi, 
khususnya dalam melakukan pembinaan inovasi pada instansi pemerintah daerah, 
khususnya di lingkungan pemerintah kota Medan. Penelitian ini menggunakan teori 
Robbins (2006), meliputi indikator: (1) Inovasi dan pengambilan risiko, (2) 
Perhatian terhadap detail, (3) Orientasi hasil, (4) Orientasi orang, dan  
(5) Orientasi tim. Informan penelitian berjumlah 7 orang, teknik pengumpulan data 
terdiri dari : Observasi, Wawancara, dan Studi Dokumentasi. Hasil Penelitian 
menunjukkan bahwa (1) Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi 
Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli Serdang belum Optimal 
dan Perlu Menyusun Strategi Dalam Meningkatkan Partisipasi Aparatur, 
Pemerintah Daerah Pada Lomba Inovasi yang diikuti oleh seluruh OPD di 
lingkungan Pemerintah Kabupaten Deli Serdang 2) Faktor Pendukung Peranan 
Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di Desa 
Tanjung Gusti Kabupaten Deli Serdang yakni Indikator perhatian terhadap detail, 
dan indikator orientasi hasil. Sedangkan faktor Penghambatnya adalah indikator 
inovasi dan pengambilan risiko, indikator orientasi orang dan indikator orientasi 
tim. 
 
Kata Kunci: Peranan, Pemerintah Desa, Pembinaan dan Inovasi Daerah 
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ABSTRACT 

 
The development of technology and industry have continued to increase, making 
business competition pressure more intense, so that every government and private 
institution was required to improve its excellence in all fields to achieve maximum 
performance. This research was a descriptive research with a qualitative approach. 
This research focused on the role of organizations, especially in fostering 
innovation in regional government agencies, particularly within the government of 
Medan City. This research used Robbins' theory (2006), which included indicators: 
(1) Innovation and risk-taking, (2) Attention to detail, (3) Result orientation, (4) 
People orientation, and (5) Team orientation. The research informants consisted of 
7 people, and the data collection techniques included: Observation, Interview, and 
Documentation Study. The research results showed that (1) The role of the Village 
Government in the Implementation of Public Service Innovation in Tanjung Gusti 
Village, Deli Serdang Regency had not been optimal and needed to develop 
strategies to increase the participation of officials and the regional government in 
the innovation competition participated by all agencies in the Deli Serdang 
Regency Government, (2) The supporting factors for the role of the Village 
Government in the Implementation of Public Service Innovation in Tanjung Gusti 
Village, Deli Serdang Regency were the indicators of attention to detail and result 
orientation, while the inhibiting factors were the indicators of innovation and risk-
taking, people orientation, and team orientation. 
 
Keywords: Role, Village Government, Development, Regional Innovation 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

 

Otonomi daerah menurut Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang 

Pemerintah Daerah adalah hak, wewenang, dan kewajiban daerah otonom untuk 

mengatur dan mengurus sendiri Urusan Pemerintahan dan kepentingan masyarakat 

setempat dalam sistem Negara Kesatuan Republik Indonesia. Untuk itu disini 

daerah diharapkan mempunyai kemampuan untuk menyediakan dan menggali 

potensi yang ada . 

Era Revolusi 4.0 menuntut kesiapan aparatur yang andal, unggul untuk 

peningkatan daya saing bagi daerah, karenanya penelitian dan pengembangan 

(Research and Development) berperan penting dalam mendorong kemajuan suatu 

daerah. Hasil penelitian dan pengembangan daerah yang akurat dalam bentuk 

konsep, model, skenario, maupun pilihan kebijakan yang tepat dapat 

direkomendasikan untuk mengatasi berbagai masalah yang timbul di suatu daerah. 

Berdasarkan pengamatan awal, di Sumatera Utara, kelembagaan Badan penelitian 

dan pengembangan belum menjadi garda terdepan sebagai lembaga think thank 

dalam merumuskan kebijakan pemerintah daerah. Meskipun Badan penelitian dan 

pengembangan berperan untuk menghasilkan berbagai kajian dan penelitian, 

namun konsep, model dan pilihan kebijakan yang dihasilkan kurang dan bahkan 

jarang dimanfaatkan sebagai dasar dalam formulasi dan penetapan kebijakan oleh 

para pengambil kebijakan. Lemahnya peran Badan penelitian dan pegembangan 

provinsi Sumatera Utara untuk turut menentukan arah dan strategi pembangunan 
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dalam kajian penelitian dan pengembangan (research based policy). 

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah dan 

Peraturan Pemerintah Nomor 38 tahun 2017 Tentang Inovasi Daerah menegaskan 

peran strategis Badan Penelitian dan Pengembangan dalam melakukan pembinaan 

inovasi daerah. Terdapat beberapa alasan penting mengapa Badan penelitian dan 

pengembangan memiliki posisi dan peran penting saat ini. Pertama alasan normatif, 

UU No 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah. Pasal 209 dan 219 

mengamanatkan pembentukan badan daerah untuk melaksanakan fungsi penunjang 

urusan pemerintahan yang meliputi perencanaan, keuangan, kepegawaian dan 

pendidikan dan pelatihan dan penelitian pengembangan. Pasal 373 dan Pasal 374 

menyatakan penelitian dan pengembangan sebagai salah satu instrumen 

pembinaan. 

Kedua, alasan teoritikal yang dikaitkan dengan peran Research and 

Development (penelitian dan pengembangan) dalam konsep manajemen strategis 

yaitu peran badan penelitian dan pengembangan dalam melakukan scanning 

lingkungan internal dan eksternal sebagai dasar perencanaan (planning by 

research), fungsi formulasi kebijakan (formulating policy) dan fungsi kontrol 

(Controlling). Dalam konteks manajemen pembangunan nasional dan daerah, 

penelitian dan pembangunan berperan menghasilkan berbagai proxy, model dan 

pilihan kebijakan yang dapat digunakan oleh pengambil kebijakan di Pusat dan 

Daerah untuk perencanaan, perumusan kebijakan serta pembinaan dan pengawasan 

pembangunan. 

Permasalahan klasik Pemerintah Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli 

Serdang meliputi: sumberdaya manusia, anggaran, sarana prasarana kelitbangan 
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dan komitmen pengambil kebijakan. Masalah jumlah dan kualitas sumberdaya 

manusia peneliti yang rendah berimplikasi pada rendahnya hasil penelitian dan 

kajian. Kurang memadainya anggaran pemerintah desa disebabkan oleh persentase 

pendanaan sebagaian besar berfokus pada pembangunan dan operasional. 

Pembenahan sarana prasarana penelitian dan pengembangan juga menjadi masalah 

yang penting untuk dicermati. Tanpa ketersediaan sarana dan prasana yang 

memadai seperti ruang pelayanan, ruang tunggu, parkir, ruang baca, fasilitas 

komputer dan internet, mustahil Pemerintah desa dapat bekerja secara optimal 

menghasilkan suatu produk dan menghasilkan inovasi layanan berbasis teknologi. 

Tantangan lain penelitian dan pengembangan daerah adalah rendahnya tingkat 

aplikasi hasil-hasil penelitian pada sektor-sektor yang terkait ke dalam sebuah 

kebijakan yang operasional oleh pemerintah daerah selain rendahnya publikasi 

hasil penelitian yang telah dilakukan. 

Sebagai upaya untuk memperkuat inovasi di daerah, peran perangkat daerah 

yang menjalankan fungsi kelitbangan perlu dioptimalkan. Mengingat pemerintah 

desa saat ini memiliki fungsi yang strategis dalam mengawal pelaksanaan kebijakan 

inovasi dalam meningkatkan pelayanan public, khususnya inovasi bidang 

administrasi. Selain itu, rendahnya partisipasi dalam perlombaan inovasi 

memerlukan dukungan dan pendampingan pemerintah daerah khususnya pelatihan 

serta evaluasi atas inisiatif inovasi yang akan diusulkan. Layak tidaknya usulan 

inovasi untuk diterapkan secara luas, ditentukan dari proses evaluasi yang 

dilakukan oleh perangkat daerah dengan fungsi. Hal ini agar ide dan terobosan 

kebijakan tersebut dapat efektif, efisien, dan utamanya meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat. Selain mengawal pelaksanaan inovasi pelayanan, pemerintah desa, 
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khususnya kepala desa juga berperan sebagai lembaga think tank yang 

menyediakan kebijakan berbasis riset. Ekosistem inovasi harus dibangun, dan 

institusi pemerintah daerah dan desa berperan sentral untuk itu. Diharapkan melalui 

peran kelitbangan maka kemajuan IPTEK di daerah cepat terwujud. 

  Majunya suatu daerah sangat ditentukan oleh inovasi yang dilakukan daerah 

tersebut. Untuk itu diperlukan perlindungan terhadap kegiatan yang bersifat 

inovatif yang dilakukan oleh organisasi perangkat daerah di Daerah dalam 

memajukan daerahnya. Pasal 386 ayat (1) Undang-Undang  Pemerintahan Daerah 

dengan tegas menyatakan, dalam rangka peningkatan kinerja penyelenggaraan 

pemerintahan daerah, pemerintah daerah dapat melakukan inovasi. 

  Inovasi daerah pada hakikatnya ditujukan untuk mendukung peningkatan 

kinerja pemerintah daerah dan pelayanan publik secara optimal dalam rangka 

mewujudkan kesejahteraan masyarakat. Sasaran inovasi daerah diarahkan untuk 

mempercepat terwujudnya kesejahteraan masyarakat melalui peningkatan 

pelayanan publik, pemberdayaan dan peran serta masyarakat, dan peningkatan daya 

saing daerah. Sejalan dengan itu, usulan inovasi daerah tentunya tidak dibatasi 

hanya berasal dari pemerintah daerah, melainkan dibuka kesempatan yang seluas-

luasnya bagi masyarakat untuk mengusulkan inovasi daerah. 

  Kreativitas dan inovasi yang disediakan di Desa Tanjung Gusti belum 

memadai masih banyak sarana prasarana yang tidak mendukung  inovasi pelayanan 

publik berbasis teknologi baik dari sisi pedanaan maupun ketertersediaan provider 

internet sehingga inovasi pelayanan public di desa Tanjung Gusti belum optimal. 

  Berdasarkan pengamatan awal dan beberapa masalah serta hambatan 

tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti tentang "Peranan Pemerintah 
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Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti 

Kabupaten Deli Serdang”. 

1.2. Rumusan Masalah 

1) Bagaimana Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan 

Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli Serdang? 

2) Apa saja faktor penghambat Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan 

Inovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli Serdang? 

1.3. Tujuan Penelitian 

1) Untuk mengetahui dan mendeskripsikan Peranan Pemerintah Desa dalam 

Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli 

Serdang. 

2) Untuk mengetahui dan mendeskripsikan faktor penghambat  Peranan Pemerintah 

Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten 

Deli Serdang. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mempunyai kegunaan sebagai berikut : 

1.4.1 Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai evaluasi dan bahan masukan bagi 

instansi dalam sebagai bahan masukan Peranan Pemerintah Desa dalam 

Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli 

Serdang; 

1.4.2 Manfaat Teoritis  

Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti 

selanjutnya, khususnya bagi yang meneliti tentang Peranan Pemerintah Desa dalam 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/6/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/6/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Jeniar Triani - Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi...



6 
 

Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli 

Serdang.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Konsep Peranan 

Peranan menurut terminology  adalah seperangkat tingkah yang diharapkan 

dimiliki oleh yang berkedudukan di masyarakat. Dalam bahasa Inggris peranan 

disebut “role” yang definisinya adalah “person‟s task or duty in undertaking.” 

Artinya “tugas atau kewajiban seseorang dalam suatu usaha atau pekerjaan 

(Mukmin:2014). Peranan diartikan sebagai perangkat tingkah yang diharapkan 

dimiliki oleh orang yang berkedudukan dalam masyarakat. Sedangkan peranan 

merupakan tindakan yang dilakukan oleh seorang dalam suatu peristiwa (Balai 

Pustaka:2007).  

Peranan (role) merupakan aspek dinamis kedudukan. Apabila seseorang 

melaksanakan hak dan kewajibannya sesuai dengan kedudukannya, dia 

menjalankan suatu peranan. Pembedaan antara kedudukan dengan peranan adalah 

untuk kepentingan ilmu pengetahuan. Keduanya tak dapat dipisah-pisahkan karena 

yang satu tergantung pada yang lain dan sebaliknya. Tak ada peranan tanpa 

kedudukan atau kedudukan tanpa peranan. Peranan adalah  aspek dinamis 

kedudukan, apabila seseorang melaksanakan hak dan kewajibannya sesuai dengan 

kedudukannya, maka ia menjalankan suatu peranan (Soerjono:2002). 

Peranan menurut Soekanto (2009) adalah proses dinamis kedudukan 

(status). Dalam sebuah organisasi setiap orang memiliki berbagai macam 

karakteristik dalam melaksanakan tugas kewajiban atau tanggungjawab yang telah 

diberikan oleh masing-masing organisasi atau lembaga. 
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Selanjutnya Peranan (Role Theory) adalah teori yang merupakan perpaduan 

berbagai teori, orientasi, maupun disiplin ilmu. Istilah “peranan” diambil dari dunia 

teater. Dalam teater, seseorang aktor harus bermain sebagai seorang tokoh tertentu 

dan dalam posisinya sebagai tokoh itu ia diharapkan untuk berperilaku secara 

tertentu. Peranan atau role menurut Bruce J.Cohen (Soekanto:2002), memiliki 

beberapa bagian, yaitu: 

a) Peranan nyata (Anacted Role) : Suatu cara yang betul-betul dijalankan seseorang 

dalam menjalankan suatu peranan. 

b) Peranan yang dianjurkan (Prescribed Role) : Cara yang diharapkan masyarakat dari 

kita dalam menjalankan peranan tertentu. 

c) Konflik peranan (Role Conflick) : Suatu kondisi yang dialami seseorang yang 

menduduki suatu status atau lebih yang menuntut harapan dan tujuan peranan yang 

saling bertentangan satu sama lain. 

d) Kesenjangan Peranan (Role Distance) : Pelaksanaan Peranan secara emosional. 

e) Kegagalan Peran (Role Failure) : Kegagalan seseorang dalam menjalankan peranan 

tertentu. 

f) Model peranan (Role Model) : Seseorang yang tingkah lakunya kita contoh, tiru, 

diikuti. 

g) Rangkaian atau lingkup peranan (Role Set) : Hubungan seseorang dengan individu 

lainnya pada saat dia sedang menjalankan perannya.  

h) Ketegangan peranan (Role Strain)  

Kondisi yang timbul bila seseorang mengalami kesulitan dalam memenuhi harapan 

atau tujuan peranan yang dijalankan dikarenakan adanya ketidakserasiaan yang 

bertentangan satu sama lain. 
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Implementasi peranan (Soekanto:2002), dapat dibagi menjadi dua,  yaitu : 

a. Peranan yang diharapkan (expected roler) adalah peran seseorang yang 

diharapkan dilaksanakan secermat-cematnya dan peranan ini tidak bisa 

ditawar dan harus dilaksanakan sesuai yang ditentukan. 

b. Peranan yang disesuaikan (actual roler) adalah peranan yang dilaksanakan sesuai 

dengan situasi dan keadaan tertentu. 

 
2.2. Peranan Organisasi 

 
  Nilai-nilai atau norma-norma sebagai unsur budaya manusia, hidup dan 

berkembang secara dinamis sesuai dengan kondisi organisasi dan menjadi kendali 

cara berpikir, bersikap dan berperilaku hidup bersama dalam kebersamaan sebagai 

sebuah organisasi. Nilai-nilai atau norma-norma itulah yang kemudian menjadi 

budaya organisasi. Schein (2009) mendefinisi-kan budaya organisasi sebagai pola 

asumsi bersama yang dipelajari oleh suatu kelompok dalam memecahkan masalah 

melalui adaptasi eksternal dan integrasi internal, yang telah bekerja cukup baik 

untuk dipertimbangkan kebenarannya, oleh karena itu, untuk diajarkan kepada 

anggota baru sebagai cara yang benar untuk melihat, berpikir, dan merasakan 

kaitannya dengan masalah-masalah yang ada. 

  Suatu budaya organisasi tidak muncul begitu saja. Bila sudah terbentuk 

mantap, budaya tidak akan menghilang begitu saja. Budaya awal, berasal dari 

filosofi pendiri organisasi. Hal ini selanjutnya sangat mempengaruhi kriteria yang 

digunakan dalam proses penerimaan karyawan baru. Para pendiri organisasi secara 

tradisional memiliki pengaruh yang dominan dalam membentuk budaya awal. 

Dikarenakan para pendiri tersebut memiliki ide yang masih asli, mereka biasanya 
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juga memiliki sesuatu tentang cara bagaimana ide-ide tersebut bisa terpenuhi. 

Robbins (2006) mendefinisikan bahwa budaya organisasi adalah sebagai suatu 

sistem makna yang dianut oleh anggota-anggota yang membedakan organisasi 

tersebut dengan organisasi lain. 

  Budaya organisasi dihasilkan dari asumsi para pendiri dengan apa yang 

dipelajari selanjutnya oleh anggota awal organisasi, dari pengalaman mereka 

sendiri. Sumber yang paling pokok dan awal dalam menciptakan budaya, adalah 

pendirinya. Langkahnya harus dimulai dari : (1) Berbagai pengetahuan.,  

(2)  Praktek atau amalkan pengetahuan., (3) Kembangkan keterampilan dan 

kemampuan yang sesuai, (4) Miliki sikap yang konsisten dalam menanggapi 

berbagai hal.  Serta (5) Tampilkan karakter sesuai kebiasaan dalam berbagai 

kesempatan. 

  Selanjutnya diseleksi orang yang memiliki pengetahuan, keterampilan 

kepemimpinan dan keteladanan untuk melanjutkan pelaksanaan kegiatan sesuai 

dengan kaidah dan norma dari para pendirinya. Komitmen manajemen puncak yang 

diperagakan amat menentukan implementasi perubahan budaya organisasi. 

Wujudnya dapat berupa penetapan keputusan yang terkait dengan pembentukan 

budaya baru, tindakan dan keterlinbatan pimpinan puncak dan besarnya sumber 

daya yang dialokasikan. Perkembangan selanjutnya dari konsep budaya ini 

diteruskan oleh banyak pakar organisasi, sehingga akhirnya kata budaya menjadi 

bagian yang erat dengan beragam aspek pengembangan organisasi. Saat inilah kita 

mengenal istilah budaya organisasi. 

  Robbins (2006) menyebutkan bahwa peranan organisasi memiliki sejumlah 

karakterisitik penting, antara lain sebagai berikut : 
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1. Inovasi dan pengambilan risiko, sejauh mana para karyawan didorong agar inovatif 

dan mengambil risiko.  

2. Perhatian terhadap detail, sejauh mana karyawan diharapkan memperlihatkan 

presisi (kecermatan), analisis, dan perhatian terhadap detail.  

3. Orientasi hasil, sejauh mana manajemen memutuskan perhatian pada hasil bukan 

pada teknik dan proses yang digunakan untuk mencapai hasil itu.  

4. Orientasi orang,sejauh mana keputusan manajemen memperhitungkan dampak 

hasil-hasil pada orang-orang di dalam organisasi itu.  

5. Orientasi tim, sejauh mana kegiatan kerja diorganisasikan berdasar tim, bukan 

berdasar pada individu.  

  Secara individu maupun kelompok, seseorang tidak akan terlepas dengan 

budaya organisasi dan pada umumnya mereka akan dipengaruhi oleh 

keanekaragaman sumber-sumber daya yang ada sebagai stimulus seseorang 

bertindak.  Robert dan Angelo (dalam Abdullah dan Arisanti herlin, 2010) 

menyebutkan tiga definisi karakter budaya organisasi yang penting yaitu: 

1. Budaya organisasi diberikan kepada para karyawan baru melalui proses sosialisasi.  

2. Budaya organisasi mempengaruhi perilaku kita di tempat kerja.  

3. Budaya organisasi berlaku pada dua tingkat yang berbeda. 

Pemerintah dan Pemerintah daerah dituntut untuk senantiasa meningkatkan 

pelayanan publik, khususnya dalam menghadapi tantangan global dunia teknologi 

industsri yang semakin pesat, akan lebih cenderung menyesuaikan perilaku 

merespons protes Masyarakat dengan cepat. Para aparatur dapat memberikan 

layanan berkualitas tinggi karena pengalamannya saat mereka berinteraksi dengan 

publik.  
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  Dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan budaya organisasi adalah 

sistem nilai organisasi yang dianut oleh anggota organisasi yang kemudian 

mempengaruhi cara bekerja dan perilaku para anggota organisasi. Dalam 

masyarakat, budaya organisasi mempengaruhi nilai-nilai atau etika individu, sikap, 

asumsi-asumsi dan harapan-harapan individu. Perpaduan budaya masyarakat dan 

budaya organisasional dapat menghasil-kan dinamika di dalam suatu organisasi. 

 
2.3. Konsep Pembinaan  

  Menurut Mitha Thoha Pembinaan adalah Suatu tindakan, proses, hasil, atau 

pernyataan yang lebih baik. Dalam hal ini menunjukkan adanya kemajuan, 

peningkatan pertumbuhan, evolusi atas berbagai kemungkinan, berkembang atau 

peningkatan atas sesuatu. Ada dua unsur dari definisi pembinaan yaitu:1.pembinaan 

itu bisa berupa suatu tindakan, proses, atau pernyataan tujuan, dan; 2. Pembinaan 

bisa menunjukan kepada perbaikan atas sesuatu. Menurut Poerwadarmita (dalam 

bukharistyle.blogspot.com :2012).Pembinaan adalah suatu usaha, tindakan dan 

kegiatan yang dilakukan secara berdaya guna berhasil guna untuk memperoleh hasil 

yang lebih baik. 

  Pembinaan berasal dari kata bina, yang mendapat imbuhan pe-an, sehingga 

menjadi kata pembinaan. Pembinaan adalah usaha, tindakan, dan kegiatan yang 

dilakukan secara efisien dan efektif untuk memperoleh hasil yang lebih baik. 

Menurut Simanjuntak (1990;84). Pembinaan adalah upaya pendidikan formal 

maupun non formal yang dilakukan secara sadar, berencana, terarah, teratur, dan 

bertanggung jawab dalam rangka memperkenalkan, menumbuhkan, membimbing, 

dan mengembangkan suatu dasar-dasar kepribadiannya seimbang, utuh dan selaras, 

pengetahuan dan keterampilan sesuai dengan bakat, kecenderungan/keinginan serta 
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kemampuan-kemampuannya sebagai bekal, untuk selanjutnya atas perkasa sendiri 

menambah, meningkatkan dan mengembangkan dirinya, sesamanya maupun 

lingkungannya ke arah tercapainya martabat, mutu dan kemampuan manusiawi 

yang optimal dan pribadi yang mandiri. 

   Mangunhardjana (1986;17) untuk melakukan pembinaan ada beberapa 

pendekatan yang harus diperhatikan oleh seorang pembina, antara lain: 

a. Pendekatan informative (informative approach), yaitu cara menjalankan program 

dengan menyampaikan informasi kepada peserta didik. Peserta didik dalam 

pendekatan ini dianggap belum tahu dan tidak punya pengalaman.  

b. Pendekatan partisipatif (participative approach), dimana dalam pendekatan ini 

peserta didik dimanfaatkan sehingga lebih ke situasi belajar bersama. 

  Pendekatan eksperiansial (experienciel approach), dalam pendekatan ini 

menempatkan bahwa peserta didik langsung terlibat di dalam pembinaan, ini 

disebut sebagai belajar yang sejati, karena pengalaman pribadi dan langsung terlibat 

dalam situasi tersebut. 

2.5. Konsep Inovasi dan Inovasi Daerah 

  Menurut Makmur dan Thahier (2015), inovasi berasal dari Bahasa Inggris 

innovation yang berarti perubahan sehingga inovasi dapat didefinisikan sebagai 

suatu proses kegiatan atau pemikiran manusia dalam menemukan sesuatu yang baru 

yang berkaitan dengan input, proses, dan output, serta dapat memberi manfaat 

dalam kehidupan manusia. Inovasi yang berkaitan dengan input diartikan sebagai 

pola-pola pemikiran atau ide manusia yang disumbangkan pada temuan terbaru. 

Untuk inovasi yang berkaitan dengan proses lebih banyak berorientasi pada 

metode, teknik, ataupun cara bekerja dalam rangka menghasilkan sesuatu yang 
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baru. Inovasi yang berkaitan dengan output berdasarkan definisi tersebut 

ditunjukkan pada hasil yang telah dicapai terutama penggunaan pola pemikiran dan 

metode atau teknik kerja yang telah dilakukan. Ketiga elemen dalam inovasi 

tersebut sesungguhnya membentuk suatu kesatuan yang utuh. 

Greg Richards dan Julie Wilson menuliskan bahwa inovasi adalah 

pengenalan penemuan-penemuan baru atau menyebarkan makna penemuan baru 

tersebut ke dalam penggunaan umum di masyarakat. Inovasi produk bukan harus 

datang dari pimpinan puncak saja tetapi tanggungjawab semua pihak yang telibat 

dalam proses produksi. Inovasi dipandang sebagai kreasi dan implementasi 

kombinasi baru. Inovasi mengandung arti pengembangan dan implementasi sesuatu 

yang baru (Poerwanto:2010). 

Inovasi adalah perubahan metode atau teknologi bersifat positif yang 

berguna dan berangkat dari cara-cara yang sudah ada sebelumnya dalam melakukan 

sesuatu. Untuk inovasi sendiri terdiri dari dua tipe yaitu inovasi proses dan inovasi 

produk. Proses inovasi adalah perubahan yang mempengaruhi cara output dalam 

produksi, sedangkan inovasi produk sendiri memiliki definisi sebaliknya yaitu 

inovasi produk adalah perubahan dalam output aktual baik itu barang maupun jasa 

itu sendiri (Bateman and Snell : 2009). 

Menurut Kuratko dan Hodgetts (2007), inovasi memiliki beberapa prinsip, 

yaitu: 

1) Be action oriented Inovator  : Harus selalu aktif menciptakan ide-ide baru, peluang, 

atau sumber inovasi. 

2) Membuat produk, proses, atau jasa yang sederhana dan mudah dipahami orang 

dengan cepat memahami bagaimana inovasi bekerja. 
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3) Memulai dari yang kecil Inovator harus memulai dari yang kecil, kemudian 

memiliki ide untuk membangun, mengembangkan, dan memungkinkan untuk 

bertumbuh pada perencanaan dan ekspansi yang tepat dengan cara yang benar pada 

waktu yang tepat. 

4) Tujuan yang tinggi :  Inovator harus memiliki tujuan yang tinggi untuk mencapai 

kesuksesan dan mencari kedudukan yang sesuai di pasar. 

5) Try/test/revise : Inovator harus mengikuti aturan yaitu mencoba, menguji, dan 

merevisi. Ini sangat membantu pekerjaan apapun kelemahan dalam produk, proses, 

atau jasa. 

6) Belajar dari kesalahan:  Inovasi tidak dapat menjamin kesuksesan. Bahkan dari 

kegagalan dapat menciptakan inovasi. 

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 38 Tahun 2017 Tentang Inovasi 

Daerah (pasal 1), Inovasi Daerah adalah semua bentuk pembaharuan dalam 

penyelenggaraan Pemerintahan Daerah. Pada pasal 22, Menteri melakukan 

penilaian terhadap Daerah yang melaksanakan Inovasi Daerah berdasarkan laporan 

dari kepala Daerah. Penilaian terhadap penerapan hasil Inovasi Daerah untuk 

memberikan penghargaan dan/atau insentif kepada Pemerintah Daerah. 

  Inovasi Daerah bertujuan untuk meningkatkan kinerja penyelenggaraan 

Pemerintahan Daerah. Untuk mencapai tujuan sebagaimana dimaksud pada ayat 

(1), sasaran Inovasi Daerah diarahkan untuk mempercepat terwujudnya 

kesejahteraan masyarakat melalui: peningkatan Pelayanan Publik, pemberdayaan 

dan peran serta masyarakat; dan peningkatan daya saing Daerah. Pasal 3, Inovasi 

Daerah diselenggarakan berdasarkan prinsip: peningkatan efisiensi; perbaikan 

efektivitas; perbaikan kualitas pelayanan; tidak menimbulkan konflik kepentingan; 
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berorientasi kepada kepentingan umum; dilakukan secara terbuka; memenuhi nilai 

kepatutan; dan dapat dipertanggungiawabkan hasilnya tidak untuk kepentingan diri 

sendiri. Inovasi Daerah berbentuk: (a) Inovasi tata kelola Pemerintahan Daerah 

merupakan inovasi dalam pelaksanaan manajemen Pemerintahan Daerah yang 

meliputi tata laksana internal dalam pelaksanaan fungsi manajemen dan 

pengelolaan unsur manpjemen, (b) Inovasi Pelayanan Publik, dan/atau merupakan 

inovasi dalam penyediaan pelayanan kepada masyarakat yang meliputi proses 

pemberian pelayanan barang/jasa publik dan inovasi jenis dan bentuk barang/jasa 

publik, dan (c) Inovasi Daerah lainnya sesuai dengan Urusan Pemerintahan yang 

menjadi kewenangan Daerah, merupakan segala bentuk inovasi dalam 

penyelenggaraan Urusan Pemerintahan yang menjadi kewenangan Pemerintah 

Daerah. 

2.6. Pelayanan Publik 

  Menurut Albercht dalam Lovelock, 1992 (dalam Sedarmayanti 2010:243) 

pelayanan adalah suatu pendekatan organisasi total yang menjadi kualitas 

pelayanan yang diterima pengguna jasa, sebagai kekuatan penggerak utama dalam 

pengoperasian bisnis. Selanjutnya Monir (dalam Harbani Pasolong 2013: 128), 

mengatakan bahwa pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui 

aktivitas orang lain secara langsung. Sedangkan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara, mengemukakan bahwa pelayanan adalah segala bentuk kegiatan pelayanan 

dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan 

masyarakat. 

  Sedangkan menurut Gronroos (dalam Ratminto dan Atik Septi Winarsih 

2013:2) pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitaas yang bersifat 
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tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang tejadi sebagai akibat adanya interaksi 

antara konsumen dengan karyawan atau hal- hal lain yang disediakan oleh 

perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 

permasalahan konsumen/ pelanggan. Pelayanan publik menurut Sinambela (dalam 

Harbani Pasolong 2013: 128) adalah sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh 

pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang 

menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan 

meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Agung Kurniawan 

(dalam Harbani Pasolong 2013: 128) mengatakan bahwa pelayanan publik adalah 

pemberian pelayanan (melayani) keperluan orang lain atau masyarakat yang 

mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata 

cara yang telah ditetapkan. Definisi pelayanan publik menurut Kepmen PAN 

Nomor 25 Tahun 2004 adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 

layanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang- 

undangan. Sedangkan Kepmen PAN Nomor 58 Tahun 2002 mengelompokkan tiga 

pelayanan dari instansi serta BUMN/BUMD. Pengelompokkan jenis pelayanan 

tersebut didasarkan pada ciri- ciri dan sifat kegiatan serta produk pelayanan yang 

dihasilkan, yaitu (1) pelayanan administratif, (2) pelayanan barang, (3) pelayanan 

jasa. 

  Pelayanan publik adalah pemberian jasa, baik oleh pemerintah, pihak 

swasta atas nama pemerintah, ataupun pihak swasta kepada masyarakat, dengan 

atau tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan 

masyarakat (Panji Santosa 2009:57). Menurut Thoha (dalam Sedarmayanti 
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2010:243) pelayanan masyarakat adalah usaha yang dilakukan oleh seseorang dan 

atau kelompok orang atau instansi tertentu untuk memberi bantuan dan kemudahan 

kepada masyarakat dalam mencapai tujuan. Jenis pelayanan administratif adalah 

jenis pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan berupa pencatatan, penelitian, 

pengambilan keputusan, dokumentasi dan kegiatan tata usaha lainnya yang secara 

keseluruhan menghasilkan produk lahir berupa dokumen, misalnya sertifikat, ijin- 

ijin, rekomendasi, keterangan dan lain- lain. Misalnya jenis pelayanan sertifikat 

tanah, pelayaran, IMB, pelayanan administrasi kependudukan (KTP, NTCR, akte 

kelahiran, dan akte kematian). 

  Jenis pelayanan barang adalah pelayanan yang diberikan oleh unit 

pelayanan berupa kegiatan penyediaan dan atau pengolahan bahan berwujud fisik 

termasuk distribusi dan penyampainnya dan konsumen langsung (sebagai unit atau 

individual) dalam suatu sistem. Secara keseluruhan kegiatan tersebut menhgasilkan 

produk akhir berwujud benda (berwujud fisik) atau yang dianggap benda yang 

memberikan nilai tambah secara langsung bagi penggunanya. Misalnya jenis 

pelayanan listrik, pelayanan air bersih dan pelayanan telepon. Jenis pelayanan jasa 

adalah jenis pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan yang berupa sarana dan 

parasarana serta penunjangnya. Pengoperasiannya berdasarkan suatu sistem 

pengoperasian tertentu dan pasti. 

  Produk akhirnya berupa jasa yang mendatangkan manfaat bagi penerimanya 

secara langsung dan habis terpakai dalam jangka waktu tertentu. Misalnya 

pelayanan angkutan darat, laut dan udara, layanan kesehatan, layanan perbankkan, 

layanan pos dan pelayanan pemadam kebakaran. Standar pelayanan publik menurut 

Keputusan Menteri PAN Nomor 63/ KEP/ M.PAN/7/ 2003 (dalam Hardiansyah 
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2011:28) sekurang- kurangnya meliputi:  

a. Prosedur pelayanan;  

b. Waktu penyelesaian;  

c. Biaya pelayanan;  

d. Produk pelayanan;  

e. Sarana dan prasarana;  

f. Kompetensi petugas pelayanan Pelayanan prima adalah pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan (masyarakat). Minimal yang sesuai dengan standar pelayanan 

(cepat, tepat, akurat, murah, ramah).  

    Hal yang melekat pada pelayanan prima yaitu: a. Keramahan b. Kredibilitas 

c. Akses d. Penampilan fasilitas e. Kemampuan dalam menyajikan pelayanan. 

Dalam sektor publik, pelayanan dikatakan prima apabila sebagai berikut: a. 

Pelayanan yang terbaik dari pemerintah kepada pelnggan / pengguna jasa. b. 

Pelayanan prima apa bila ada standar pelayanan. c. Pelayanan prima bila melebihi 

standar, atau sama degan standar. Bila belum ada standar, pelayanan yang terbaik 

dapat diberikan, pelayanan yang mendekati apa yang dianggap pelayanan standar, 

dan pelayanan yang dilakukan secara maksimal. d. Pelanggan adalah masyarakat 

dalam arti luas; masyarakat eksternal, dan masyarakat internal ( SESPANAS LAN, 

1998).  

  Sendi pelayanan prima, dikembangkan menjadi 14 (empatbelas) unsur yang 

relevan, valid, dan realibel, sebagai unsur yang minimal yang harus ada untuk dasar 

pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut (Kepmen PAN 

Nomor 25 tahun 2004): 

a. Prosedur pelayanan: kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada 
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masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.  

b. Prasyarat pelayanan: prasyarat teknis dan administratif yang diperlukan untuk 

mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanan.  

c. Kejelasan petugas pelayanan: keberadaan dan kepastian petugas yang memberikan 

(nama, jabatan serta kewenagan dan tanggung jawabnya).  

d. Kedisiplinan petugas pelayanan: kesungguhan petugas dalam memberikan 

pelayanan terutama terhadap konsisitensi waktu kerja sesuai ketentuan yang 

berlaku. 

e. Tanggung jawab petugas pelayanan: kejelasan wewenang dan tanggung jawab 

petugas dala penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.  

f. Kemampuan petugas pelayanan: tingkat keahlian dan keterampilan yang dimiliki 

petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat.  

g. Kecepatan pelayanan: Target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu 

yang telah ditentukan oleh unit penyelenggaraan pelayanan.  

h. Keadilan mendapatkan pelayanan: pelaksanann pelayanan dengan tidak 

membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.  

i. Kesopanaan dan keramahan petugas: sikap dan perilaku petugas dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling 

menghargai dan menghotmati.  

j. Kewajaran biaya pelayanan: keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya biaya 

yang ditetapkan oleh unit pelayanan.  

k. Kepastian biaya pelayanan: kesesuaian antara biaya yang dibayarkan kepada biaya 

yang telah ditetapkan  

l. Kepastian jadwal pelayanan: pelaksanan waktu pelayanan, sesuai dengan ketentuan 
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yang ditetapkan  

m. Kenyamanan lingkungan: kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih, rapi, 

dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan.  

n. Keamanan pelayanan: terjaminnya tingkat keamanan unit penyelenggaraan 

pelayanan ataupun sarana yang digunakan., sehingga masyarakat merasa tenang 

untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-resiko yang diakibatkan dari 

pelaksanaan pelayanan. 

  Strategi pelayanan prima yang mengacu kepuasan/keinginan pelanggan 

dapat ditempuh melalui: 

a. Implementasi visi misi pelayanan pada semua tingkat yang terkait dengan 

pelaksanan pelayanan kepada masyarakat (pelanggan)  

b. Hakikat pelayanan prima disepakati untuk dilaksanakan oleh semua apratur yang 

memberi pelayanan.  

c. Dalam pelaksanaan pelayanan prima, didukung sistem dan lingkungan yang dapat 

memotivasi anggota organisasi untuk melaksanakan pelayanan prima.  

d. Pelaksanaan pelayanan prima aparatur pemerintah, didukung sumber daya manusia, 

dana dan teknologi canggih tempat guna.  

e. Pelayanan prima dapat berhasil guna, apabila organisasi menerbitkan standar 

pelayanan prima yang di dapat dijadikan pedoman dalam melayani dan panduan 

bagi pelanggan yang memerlukan jasa pelayanan.  

  Standar pelayanan prima dapat diwujudkan melalui:  Kosepsi penyusutan 

standar pelayanan prima 1. Concep ( gagasan terbaru dan tercanggih) 2. 

Competency (kemampuan beroperasi pada standar yang tinggi dimana saja) 3. 

Conection (hubungan yang baik). Prinsip pengembangan pelayana prima a. 
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Rumusan organisasi b. Penyebaran visi dan misi Sasaran pelayan yang ‘’SMART’’ 

a. Specivic (spesifik) b. Measurable (dapat diukur) c. Achievable (dapat dicapai) d. 

Relevant (sesuai kepentingan) e. Timed (jelas waktunya). 

Variabel pelayanan prima yaitu (SESPANAS LAN, 2000):  

a. Pemerintah yang bertugas melayani.  

b. Masyarakat yang dilayani oleh pemerintah.  

c. Kebijakan yang dijadikan landasan pelayanan publik.  

d. Peralatan/sarana pelayanan yang canggih.  

e. Sumber yang tersedia untuk diramu dalam kegiatan pelayanan.  

f. Kualitas pelayanan yang memuaskan masyarkat sesuai dengan standar dan asas 

pelayanan masyarakat.  

g. Manajemen dan kepemimpinan serta organisasi pelayanan masyarakat.  

h. Perilaku yang terlibat dalam pelayanan masyarakat: pejabat dan masyarakat, 

apakah masing-masing menjalankan fungsinya.  

 Strategi penyusunan standar pelayanan prima (SESPANAS LAN, 2000) :  

f. Identifikasi siapa yang menjadi pelanggan pada tiap jenis layanan.  

g. Memahami apa yang dibutuhkan pelanggan. 

h. Identifikasi jenis pelayanan.  

i. Persyaratan yang harus dipenuhi untuk keperluan pelayanan. 

j. Sistem dan prosedur mendapatkan pelayanan.  

k. Menetapkan jumlah dan kualisifikasi tenaga kerja yang menangani pelayanan.  

l. Menetapkan jenis dan jumlah peralatan yang diperlukan/dipakai.  

m. Menetapkan standar waktu penyelesaian pelayanan. 

n. Menetapkan standar harga/biaya yang diperlukan dalam tiap jenis pelayanan (bila 
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ada)  

o. Petugas yang menerima keluhan/kontak person, dan lainnya. 

  Menurut Sadu Wasistiono (dalam Pandji Santosa 2009:58), beberapa alasan 

perhatian pemerintah terhadap pelayanan publik antara lain sebagai berikut: 1. 

Instansi pemerintah pada umumnya menyelenggarakan kegiatan yang bersifat 

monopoli, sehingga tidak terdapat iklim kompetisi didalam, padahal tanpa 

kompetisi tidak akan tercipta efesiensi dan peningkatan kualitas. 2. Dalam 

menjalankan kegiatan, aparatur pemerintah lebih mengandalkan kewenangan 

daripada berbuat jasa ataupun kebutuhan konsumen. 3. Belum atau tidak diadakan 

akuntabilitas terhadap kegiatan suatu instansi pemerintah, baik akuntabilitas 

vertikal kebawah, kesamping, maupun keatas. 4. Dalam aktivitasnya, aparat 

pemerintah seringkali terjebak pada pandangan “ectic”, yakni mengutamkan 

pandangan dan keinginan mereka sendiri ( birokrasi) daripada konsep “emic”, 

yakni konsep dari mereka menerima jasa layanan pemerintah. 5. Kesadaran anggota 

masyarakat pada hak dan kewajiban sebagai warga negara mauoun sebagai 

konsumen masih relatif rendah, sehingga mereka cenderung menerima begitu saja, 

terlebih layanan yang diberikan bersifat cuma-cuma. 
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2.7. Kerangka Berfikir  

 

Gambar 1. 

Kerangka Berfikir 
 

  Berdasarkan gambar di atas, Kerangka berfikir dapat dijelaskan bahwa, 

pada Kantor Desa Tanjung Gusti, terdapat beberapa poin permasalahan 

diantaranya: Minimnya program pembinaan inovasi pelayanan publik, dan Belum 

meratanya sosialisasi inovasi pelayanan publik. Fokus penelitian ini Pembinaan 

Inovasi Pelayanan Publik, di dukung regulasi/ kebijakan terkait yang menjadi 

Optimalisasi Peranan Pemerintah 
Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi 

Pelayanan Publik di Desa Tanjung 
Gusti Kabupaten Deli Serdang 

Kantor Desa 
Tanjung Gusti 

PENYELENGGA
RAAN INOVASI 

PELAYANAN 
PUBLIK 

REGULASI/ 
KEBIJAKAN 

1. Permenpan RB No. 
91 Tahun 2021 
Tentang Pembinaan 
Inovasi Pelayanan 

IDENTIFIKASI 
MASALAH 

 
(1) Minimnya 

program 
pembinaan 
inovasi 
pelayanan 
publik. 

(2) Belum 
meratanya 
sosialisasi 
inovasi 
pelayanan 
publik 

(3) Belum 
maksimalnya 
peran 
pemerintah 
desa dalam 
memberikan 
rekomendasi 

PERANAN ORGANISASI 
(Robbins, 2006) 

1. Indikator  Inovasi dan 
pengambilan risiko,  

2. Indikator Perhatian 
terhadap detail 

3. Indikator Orientasi 
hasil,  

4. Indikator Orientasi 
orang, dan  

Pengembangan Inovasi 
Desa untuk 

Pembangunan 
Berkelanjutan 

Faktor 
Penghambat 
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payung hukum diantaranya UU No. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, 

Permenpan RB No. 91 Tahun 2021 Tentang Pembinaan Inovasi Pelayanan Publik, 

Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2019 tentang Sistem Nasional, Ilmu 

Pengetahuan dan Teknologi, Peraturan Presiden Nomor 78 Tahun 2021 tentang 

Badan Riset dan Inovasi Nasional,  Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 33 

tahun 2007 tentang Pedoman Penyelenggaraan Penelitian dan Pengembangan di 

Lingkungan Departemen Dalam Negeri dan Pemerintahan Daerah. 

   Peneliti menggunakan Peranan Organisasi menurut Robbins (2006) 

meliputi : Indikator Peranan Norma,  Indikator Penelitian ini menggunakan teori 

Robbins (2006), meliputi indikator: (1) Inovasi dan pengambilan risiko, (2) 

Perhatian terhadap detail, (3) Orientasi hasil, (4) Orientasi orang, dan (5) Orientasi 

tim. Output yang ingin dicapai dari hasil penelitian berupa Penguatan Ekosistem 

Inovasi Pelayanan Publik Desa Tanjung Gusti untuk Pembangunan Berkelanjutan, 

sedangkan outcome berupa Optimalisasi Peranan Pemerintah Desa dalam 

Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli 

Serdang. 

2.8. Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan hasil eksplorasi terhadap penelitian-penelitian terdahulu, 

peneliti menemukan beberapa penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian 

ini. Meskipun terdapat keterkaitan pembahasan, penelitian ini masih sangat berbeda 

dengan penelitian terdahulu. Adapun beberapa penelitian terdahulu tersebut yaitu: 

Penelitian oleh David Julianto & Eko Prasojo. 2021,dengan judul Peranan 

Badan Penelitian dan Pengembangan Kementrian Dalam Negeri dalam 

Mengimplementasikan Inovasi daerah sesuai dengan PP Nomor 38 tahun 2 017 
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tentang Inovasi daerah. Fokus penelitian pada kelembagaan, budaya inovasi, 

rencana aksi, inovasi daerah. Hasil penelitian : implementasi kebijakan inovasi 

daerah yang terkait dengan isi kebijakan tersebut telah dilaksanakan dengan baik 

melalui beberapa program yang dilaksanakan. Implementasi yang dilaksanakan 

mulai dari tingkat pimpinan hingga bawahan dan berkolaborasi dengan berbagai 

aktor diharapkan dapat menjadi tonggak utama pelaksanaan inovasi daerah 

sehingga berdayaguna untuk meningkatkan kesejahteraan rakyat dan kemandirian 

daerah. Namun untuk meningkatkan kualitas pelaksanaanprogram inovasi daerah 

tersebut masih dibutuhkan penguatan peran BPP Kemendagri meliputi aspek 

sumber daya manusia, program, dan anggaran sehingga pembinaan dan fasilitasi 

pelaksanaan inovasi daerah dapat dijalankan lebih konprehensif dan tepat sasaran. 

Penelitian oleh Fani H.W., Andi W., Kemal H., Dewi S., M. Fadhly, Ida R. 

dan Asfian N, dengan judul Strategi Penguatan Sistem Inovasi Daerah (SIDa) di 

Kota Samarinda. Fokus penelitian enam strategi penyusunan SIDa, yaitu 

peningkatan kualitas SDM aparatur yang menangani sistem inovasi, penguatan 

regulasi dan penentuan insentif bagi penguatan sistem inovasi, peningkatan 

program kreatif dan inovatif dalam kerangka kerja SIDa, penguatan pilar-pilar SIDa 

berbasis potensi dan sektor unggulan daerah, peningkatan pertumbuhan para aktor 

inovasi, serta peningkatan sosialisasi SIDa. Hasil penelitian Hasil penelitian : 

implementasi kebijakan inovasi daerah yang terkait dengan isi kebijakan tersebut 

telah dilaksanakan dengan baik melalui beberapa program yang dilaksanakan. 

Implementasi yang dilaksanakan mulai dari tingkat pimpinan hingga bawahan dan 

berkolaborasi dengan berbagai aktor diharapkan dapat menjadi tonggak utama 

pelaksanaan inovasi daerah sehingga berdayaguna untuk meningkatkan 
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kesejahteraan rakyat dan kemandirian daerah. Namun untuk meningkatkan kualitas 

pelaksanaanprogram inovasi daerah tersebut masih dibutuhkan penguatan peran 

BPP Kemendagri meliputi aspek sumber daya manusia, program, dan anggaran 

sehingga pembinaan dan fasilitasi pelaksanaan inovasi daerah dapat dijalankan 

lebih konprehensif dan tepat sasaran. 

Penelitian oleh Mohamad Zaenal Arifin , Arif Barata dengan judul Peran 

Strategis Badan Penelitian dan Pengembangan Kota Magelang dalam 

Menumbuhkembangkan Inovasi Daerah. Fokus penelitian kelembagaan, budaya 

inovasi, rencana aksi, inovasi daerah. Hasil penelitian Hasil penelitian diketahui 

bahwa peran strategis Badan Penelitian dan Pengembangan selaku leading sector 

pengelolaan inovasi daerah ditentukan oleh faktor internal dan faktor eksternal. 

Faktor internal berupa kelembagaan dan program kerja lembaga sebagai rencana 

aksi implementasi inovasi daerah. Adapun faktor eksternalnya adalah kultur inovasi 

yang ada di masyarakat dan dari sisi kelembagaan, maka Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Magelang telah merepresentasikan sebagailembaga yang 

dapat memainkan peranandalam pengelolaan inovasi daerah secara maksimal. Dari 

segi kultur inovasi, terlihat bahwa potensi inovasi di Kota Magelangcukup besar 

khususnya yang berasal dari masyarakat. Adapun inovasi yang berasal dari 

pemerintah perlu terus didorong. Sedangkan program dan kegiatan yang merupakan 

alat untuk mengimplementasikan inovasi daerah perlu terus dikaji dan dievaluasi 

mengingat tahun 2017 adalah tahun pertama kiprah Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Magelang. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1. Jenis Penelitian 

  Berdasarkan judul dan bentuk permasalahan dari penelitian ini maka 

penelitian ini berjenis explanation dengan pendekatan kualitatatif, yaitu dengan 

metode deskriptif Artinya, penelitian yang dilakukan adalah penelitian yang 

menekankan analisisnya. Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian 

kualitatif. Menurut Moleong (2012) penelitian kualitatif adalah penelitian yang 

bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek 

penelitian misalnya prilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dll., secara holistik, dan 

dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks 

khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah. 

Sedangkan pengertian kualitatif menurut Sugiyono(2009:45), adalah a) Dilakukan 

pada kondisi yang alamiah, langsung ke sumber data dan penelitian adalah 

instrumen kunci,b) penelitian kualitatif lebih bersifat deskriptif, c) penelitian 

kualitatif lebih menekankan pada proses daripada produk atau outcome, d) 

penelitian kualitatif melakukan analisis data secara induktif, e) penelitian kualitatif 

lebih menekankan makna. 

 

3.2. Waktu dan Lokasi Penelitian 

  Penelitian dilakukan di Kantor Desa Tanjung Gusti berlokasi di JL. Tj. 

Gusti, Kec. Galang, Kabupaten Deli Serdang, Sumatera Utara 20585. Penelitian ini 

berlansung selama satu bulan. Adapun jadwal penyelesaian skripsi sebagai berikut  
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Tabel 1.Jadwal Penyelesaian Skripsi 
 

NO URAIAN 2022 2024 2025 
9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1 2 3 

1 Usulan Judul dan Pembimbing                    
2 Penerbitan SK Bimbingan                    
3 Penyusunan Proposal                    
4 Bimbingan                     
5 Pendaftaran Ujian Sempro                    
6 Seminar Proposal                    
7 Usulan Surat Penelitian                    
8 Penelitian                    
9 Penyusunan Hasil Penelitian                    

10 Pendaftaran Seminar Hasil                    
11 Seminar Hasil                    
12 Revisi Seminar Hasil                    
13 Pendaftaran Sidang Skripsi                    
14 Sidang Skripsi                    
15 Revisi Final Skripsi                    
16 Pengumpulan Skripsi ke Prodi                    
17 Pendaftaran Yudisium dan Wisuda                    

 
 

3.3 Informan Penelitian 

 
  Informan adalah orang yang dimanfaatkan untuk memberikan informasi 

tentang situasi dan kondisi latar belakang penelitian. Ada tiga jenis informan yaitu 

informan kunci, informan ahli, dan informan insidensial. Informan kunci 

merupakan informan yang memiliki pemahaman dan informasi yang baik dan 

menyeluruh tentang topik penelitian yang dibahas oleh peneliti. Informan kunci 

umumnya adalah seorang ahli di bidang tertentu atau seorang narasumber yang 

dapat menjelaskan tentang kondisi maupun informasi mengenai permasalahan 

utama peneliti sehingga tujuan peneltian dapat tercapai (Jamal Habibur 

Rahmat,2021).  

  Menurut Bagong Suyanto (2005:172) informan penelitian meliputi 

beberapa macam yaitu:  

1. Informan Kunci (Key Informan) merupakan mereka yang mengetahui dan memiliki 

berbagai informasi pokok yang diperlukan dalam penelitian.  
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2. Informan Utama merupakan mereka yang terlibat langsung dalam interaksi sosial 

yang diteliti.  

3. Informan Tambahan merupakan mereka yang dapat memberikan informasi 

walaupun tidak secara langsung terlibat dalam interaksi sosial yang diteliti. 

Tabel 2.Informan Penelitian 
 

NO URAIAN JUMLAH 
(ORANG) 

KETERANGAN 

1 Kepala Desa 1 Informan Kunci 
2 Sekretaris Desa 1 Informan Utama 
3 Pegawai 1 Informan Utama 
4 Masyarakat 5 Informan Tambahan 

TOTAL 8  

 

3.4. Teknik Pengumpulan Data 

1. Wawancara merupakan salah satu metode pengumpulan data dengan 

jalan komunikasi, yaitu melalui percakapan yang dilakukan oleh dua pihak yaitu 

pewawancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaaan dan terwawancara 

(interviewer) yang memberikan jawaban atas pertanyaan itu. Menurut Lincoln dan 

Guba (1985) dalam Sonhadji (1994) wawancara dinyatakan sebagai suatu 

percakapan dengan bertujuan untuk memperoleh kontruksi yang terjadi sekarang 

tentang orang, kejadian, aktivitas, organisasi, perasaan, motivasi, pengakuan, 

kerisauan dan sebagainya selanjutnya rekonstruksi keadaan tersebut dapat 

diharapkan terjadi pada masa yang akan  datang dan merupakan 

verifikasi,pengecekan dan pengembangan informasi (konstruksi, rekonstruksi dan 

proyeksi) yang telah didapat sebelumnya. 

2. Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu, 

dokumentasi bisa berbentuk tulisan, gambar atau karya. Melalui dokumentasi ini 

peneliti akan mengelompokkan data sesuai dengan tujuan penelitian untuk 
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selanjutnya dilakukan analisa terhadap dokumen. Gottschalk (1950) menyatakan 

bahwa dokumen (dokumentasi) dalam  pengertiannya yang lebih luas berupa setiap 

proses pembuktian yang didasarkan atas jenis sumber apapun, baik itu yang bersifat 

tulisan, lisan, gambaran, atau arkeologi.  

3. Observasi merupakan suatu metode atau cara untuk menganalisis dan melakukan 

pencatatan yang dilakukan secara sistematis, tidak hanya terbatas dari orang, tetapi 

juga obyek-obyek alam yang lain (Sugiono, 2010). Observasi adalah pencarian data 

dengan pengamatan secara langsung dan mempelajari hal-hal yang berhubungan 

dengan penelitian secara langsung. Pada penelitian kualitatif teknik pengumpulan 

data dengan menggunakan metode observasi sangat diperlukan.  

3.45 Teknik Analisis Data 
 

  Teknik analisis data adalah proses pengumpulan data secara sistematis 

untuk mempermudah peneliti dalam memperoleh kesimpulan. Analisis data 

menurut Bogdan dalam Sugiyono yaitu proses mencari dan menyusun secara 

sistematik data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-

bahan lain sehingga dapat mudah dipahami dan temuannya dapat diinformasikan 

kepada orang lain (Sugiyono, 2009;334). Analisis data kualitatif bersifat induktif, 

yaitu analisis berdasarkan data yang diperoleh.  

  Menurut Miles & Huberman (1992: 16) analisis terdiri dari tiga alur 

kegiatan yang terjadi secara bersamaan yaitu: reduksi data, penyajian data, 

penarikan kesimpulan/verifikasi. Mengenai ketiga alur tersebut secara lebih 

lengkapnya adalah sebagai berikut: 
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Gambar 2.Model Analisis Data Interaktif Miles dan Huberman 

 
  Memahami Penelitian Kualitatif, Menurut Miles & Huberman (1992: 16) 

analisis terdiri dari tiga alur kegiatan yang terjadi secara bersamaan yaitu: reduksi 

data, penyajian data, penarikan kesimpulan/verifikasi. Ketiga alur tersebut secara 

lebih lengkapnya adalah sebagai berikut: 

1. Reduksi data: Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan 

perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data kasar yang 

muncul dari catatan-catatan tertulis di lapangan. Reduksi data berlangsung terus-

menerus selama proyek yang berorientasi penelitian kualitatif berlangsung. 

Antisipasi akan adanya reduksi data sudah tampak waktu penelitiannya 

memutuskan (seringkal tanpa disadari sepenuhnya) kerangka konseptual wilayah 

penelitian, permasalahan penelitian, dan pendekatan pengumpulan data mana yang 

dipilihnya. Selama pengumpulan data berlangsung, terjadilan tahapan reduksi 

selanjutnya (membuat ringkasan, mengkode, menelusur tema, membuat 

gugusgugus, membuat partisi, membuat memo). Reduksi data/transformasi ini 

berlanjut terus sesudah penelian lapangan, sampai laporan akhir lengkap tersusun. 

Reduksi data merupakan bagian dari analisis. Reduksi data merupakan suatu bentuk 

analisis yang menajamkan, menggolongkan, mengarahkan, membuang yang tidak 
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perlu, dan mengorganisasi data dengan cara sedemikian rupa hingga kesimpulan-

kesimpulan finalnya dapat ditarik dan diverifikasi. Dengan reduksi data peneliti 

tidak perlu mengartikannya sebagai kuantifikasi. Data kualitatif dapat 

disederhanakan dan ditransformasikan dalam aneka macam cara, yakni: melalui 

seleksi yang ketat, melalui ringkasan atau uraian singkat, menggolongkannya 

dalam satu pola yang lebih luas, dan sebagainya. Kadangkala dapat juga mengubah 

data ke dalam angka-angka atau peringkatperingkat, tetapi tindakan ini tidak selalu 

bijaksana. Data yang diperoleh dalam lapangan ditulis/diketik dalam bentuk uraian 

atau laporan yang terperinci. Laporan-laporan itu perlu direduksi, dirangkum, 

dipilih hal-hal yang pokok, difokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema atau 

polanya, jadi laporan lapangan sebagai bahan “mentah” disingkatkan, direduksi, 

disusun lebih sitematis, ditonjolkan pokok- pokok yang penting. 

2. Display data:  Miles & Huberman membatasi suatu penyajian sebagai sekumpulan 

informasi tersusun yang memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan 

pengambilan tindakan. Mereka meyakini bahwa penyajian-penyajian yang lebih 

baik merupakan suatu cara yang utama bagi analisis kualitatif yang valid, yang 

meliputi: berbagai jenis matrik, grafik, jaringan dan bagan. Semuanya dirancang 

guna menggabungkan informasi yang tersusun dalam suatu bentuk yang padu dan 

mudah diraih. Dengan demikian seorang penganalisis dapat melihat apa yang 

sedang terjadi, dan menentukan apakah menarik kesimpulan yang benar ataukah 

terus melangkah melakukan analisis yang menurut saran yang dikisahkan oleh 

penyajian sebagai sesuatu yang mungkin berguna.Data yang bertumpuk-tumpuk, 

laporan yang tebal sulit ditangani, agar dapat melihat gambaran keseluruhannya 

atau bagian-bagian tertentu untuk mengambil kesimpulan yang tepat maka harus 
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diusahakan membuat berbagai matriks, grafik, networks dan charts. 

3. Mengambil Kesimpulan: Penarikan kesimpulan menurut Miles & Huberman 

hanyalah sebagian dari satu kegiatan dari konfigurasi yang utuh. Kesimpulan-

kesimpulan juga diverifikasi selama penelitian berlangsung. Verifikasi itu mungkin 

sesingkat pemikiran kembali yang melintas dalam pikiran penganalisis (peneliti) 

selama ia menulis, suatu tinjauan ulang pada catatan-catatan lapangan, atau 

mungkin menjadi begitu seksama dan menghabiskan tenaga dengan peninjauan 

kembali serta tukar pikiran di antara teman sejawat untuk mengembangkan 

kesepakatan intersubjektif atau juga upaya-upaya yang luas untuk menempatkan 

salinan suatu temuan dalam seperangkat data yang lain. Singkatnya, makna-makna 

yang muncul dari data yang lain harus diuji kebenarannya, kekokohannya, dan 

kecocokannya, yakni yang merupakan validitasnya. Kesimpulan akhir tidak hanya 

terjadi pada waktu proses pengumpulan data saja, akan tetapi perlu diverifikasi agar 

benar-benar dapat dipertanggungjawabkan. Kesimpulan pada awalnya masih 

sangat tentatif, kabur, diragukan, akan tetapi dengan bertambahnya data, maka 

kesimpulan itu lebih Grounded. Jadi kesimpulan senantiasa harus diverifikasi 

selama penelitian berlangsung. Verifikasi dapat singkat dengan mencari data baru, 

dan dilakukan selama penelitian berlangsung terus selama penelitian dilakukan. 

 

 
 

  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/6/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/6/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Jeniar Triani - Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi...



65 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian disimpulkan sebagai berikut : 

1. Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan Publik di 

Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli Serdang belum Optimal. Belum tersedianya 

inovasi pelayanan publik yang di dukung teknologi informasi berupa aplikasi 

Khusus yang di desain oleh Pemerintah Desa Tanjung Gusti, ataupun informasi 

yang tertuang melalui website Desa. Selain itu, provider jaringan internet yang 

tersedia di Desa Tanjung Gusti belum memadai untuk penggunaan inovasi berbasis 

teknologi, sehingga pemerintah desa saat ini hanya dapat merancang inovasi jasa 

penjemputan dan pelayanan khusus lansia ke rumah warga. 

2. Faktor Penghambat Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi 

Pelayanan Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli Serdang Yakni inovasi 

dan pengambilan risiko, indikator orientasi orang dan indikator orientasi tim. 

5.2. SARAN 

1. Pemerintah desa perlu melakukan inovasi atau terobosan terbaru untuk 

menyelesaikan berbagai macam permasalahan di desa.  

2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan menggunakan teori peranan yang berbeda, dan 

menambahkan fokus layanan public yang ingin dianalisis pada kantor desa seperti 

layanan administrasi kependudukan, layanan administrasi umum, layanan 

administrasi keuangan, layanan administrasi kelembagaan atau layanan 

administrasi Pembangunan. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Pedoman Observasi 

Berikut adalah pedoman observasi yang digunakan peneliti dalam 

melakukan  penelitian adalah sebagai beriku: 

1. Lokasi 

2. Sarana dan prasarana 

3. Sikap Petugas 

4. Respon masyarakat 

 

Instansi  : Kantor Kepala Desa Tanjung Gusti Kev. Galang 

Lokasi  : Desa Tanjung Gusti Kec. Galang  

Tanggal : 03 Juni 2024 

 

NO YANG DIAMATI YA TIDAK BUKTI/ 

INDIKATOR 

1 Struktur organisasi •    

2 Program Pembinaan Inovasi 

Daerah 
•    

3 Jadwal  dan Prosedur Seleksi 

Inovasi Pelayanan Publik  
•    

4 Data Inovasi Pelayanan 

Publik 
•    

5 Daftar Nominasi Peserta 

Inovasi Pelayanan Publik 
•    

6 Manfaat Inovasi bagi 

Masyarakat 
•    

7 Kesesuaian inovasi dengan 

kebutuhan masyarakat 
•    

8 Kemitraan / Kerja Sama •    
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Lampiran 2. Pedoman Wawancara 

Pedoman wawancara ini bertujuan untuk mengetahui perkembngan 

pelaksanaan  Peranan Pemerintah Desa dalam Penyelenggaraan Inovasi Pelayanan 

Publik di Desa Tanjung Gusti Kabupaten Deli Serdang adalah sebagai berikut : 

 

A. Identitas responden 

• Kepala Desa Tanjung Gusti. Kec. Galang 

• Sekretaris Desa 

• Pegawai Kantor Desa Tanjung Gusti Kec. Galang 

• Masyarakat Desa TAnjung Gusti Kecamatan Galang 

B. Pertanyaan penelitian 

1. INDIKATOR INOVASI DAN PENGAMBILAN RISIKO 

a. Apakah inovasi yang dirancang sudah pertimbangan resiko bagi 

user/ pengguna inovasi? 

b. Bagaimana pendampingan Inovasi Pemerintah daerah yang 

dilaksanakan setiap tahunnya? 

c. Siapasaja yang terlibat dalam perancangan inovasi disetiap instansi 

pemerintah dan pemerintah daerah? 

d. Kapankah pendampingan perancangan, monitoring dan evaluasi 

inovasi dilakukan? 

2. INDIKATOR PEHATIAN TERHADAP DETAIL 

a. Apakah pendampingan inovasi telah dilakukan analisis terhadap 

detail rancangan desain produk/ layanan inovasi tersebut? 

b. Bagaimana upaya pemerintah memberikan perhatian terhadap detail 

permasalahan, isu strategis Masyarakat khususnya dalam 

merancang / melakukan pembinaan rancangan inovasi pelayanan 

public? 

c. Siapasaja yang telibat dalam penilaian, dan monitoring serta 

evaluasi program pendampingan inovasi di instansi pemerintah 

daerah? 

d. Kapan waktu terbaik memberikan penilaian, khususnya perhatian 
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terhadap detail permasalahan pendampingan inovasi pemerintah 

daerah? 

3. INDIKATOR ORIENTASI HASIL 

a. Apakah inovasi yang dirancang sudah sesuai dengan kebutuhan 

user/ pengguna inovasi? 

b. Bagaimana penyusunan program pendampingan inovasi yang 

dilakukan agar meningkatkan orientasi hasil/ kebermanfaatan bagi 

pengguna, khususnya Masyarakat? 

c. Siapasaja yang terlibat dalam penilaian dan monev kebermanfaatan 

bagi pengguna, khususnya Masyarakat? 

d. Kapan  Survei dilakukan untuk menguji kebermanfaatan bagi 

pengguna, khususnya Masyarakat? 

4.  INDIKATOR ORIENTASI ORANG 

a. Apakah  program pendampingan inovasi, khususnya rancangan 

inovasi diberikan kepada instasi / aparatur tertentu ? 

b. Bagaimana mengatasi permasalahan, isu strategis yang berkembang 

terkait program inovasi, khususnya pendampingan inovasi yang 

diciptakan atau dikembangkan oleh perorangan ? 

e. Siapasaja yang dapat terlibat dalam monitoring dan evaluasi inovasi 

sesuai kebutuhan Organisasi/ Masyarakat? 

c. Kapan pertimbangan orientasi pendampingan inndividu dilakukan, 

khususnya inovasi pelayanan dalam meningkatkan kinerja aparatur 

dan institusi? 

5. INDIKATOR ORIENTASI TIM 

a. Apakah ada dilakukan, pendampingan inovasi kepada kelompok 

kerja tertentu? 

b. Bagaimana tahapan pendampingan tim dilakukan? 

c. Siapasaja yang mendukung pencinptaan / pengembangan inovasi 

yang berorientasi tim di lingkungan Pemkot Medan? 

d. Kapan kajian kebutuhan inovasi tim dilakukan? 
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Lampiran 3. Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 4.  Surat Permohonan Riset/Penelitian 
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Lampiran 5.  Surat Selesai Riset/Penelitian 
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