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ABSTRACT

Water is one of the crucial elements in the survival of human beings as living beings so that it
becomes a public good that must be fulfilled by the state. Drinking water services in
Semarang City are managed by PDAM Tirta Moedal Semarang City. PDAM Semarang City
implemented the Si Agan Tirta Moedal Application innovation as an effort to improve their
services. The purpose of this study was to analyze the innovation attributes of the Si Agan
Tirta Moedal application in the Semarang City PDAM service. Using descriptive qualitative
methods with data collection techniques through interviews, observations, and literature
studies. The results showed that the Si Agan Tirta Moedal application has an element of
novelty because it is the first application-based innovation owned by PDAM Semarang City
since 2021. This application is designed to provide convenience for the public to reach
PDAM services flexibly, but it has not been fully maximized because there are still obstacles
felt by the public and employees in the aspect of complexity and the possibility of trials. The
inhibiting factors affecting the app's imnovation are limited human and financial resources, as
well as doubts from the public.

Keywords: Innovation, Public Service, Si Agan Tirta Moedal

ABSTRAK

Air menjadi salah satu unsur yang krusial dalam keberlangsungan hidup manusia sebagai
makhluk hidup sehingga menjadi barang publik yang harus dipenuhi oleh negara. Pelayanan
air minum di Kota Semarang dikelola oleh PDAM Tirta Moedal Kota Semarang. PDAM
Kota Semarang menerapkan inovasi Aplikasi Si Agan Tirta Moedal sebagai upaya
peningkatan pelayanan yang mereka lakukan. Tujuan penelitian ini untuk melakukan analisis
terkait atribut inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal dalam pelayanan PDAM Kota
Semarang. Menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data
melalui wawancara, observasi, dan studi literatur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
aplikasi Si Agan Tirta Moedal memiliki unsur kebaruan karena menjadi inovasi berbasis
aplikasi pertama yang dimiliki PDAM Kota Semarang sejak tahun 2021. Aplikasi ini
dirancang untuk memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk menjangkau layanan PDAM
dengan fleksibel, namun belum sepenuhnya maksimal karena masih terdapat kendala yang
dirasakan oleh masyarakat maupun pegawai dalam aspek kerumitan dan kemungkinan uji
coba. Faktor penghambat yang mempengaruhi inovasi aplikasi ini yaitu adanya keterbatasan
sumber daya manusia dan sumber daya finansial, serta adanya keraguan dari masyarakat.

Kata Kunci: Inovasi; Pelayanan Publik, Si Agan Tirta Moedal
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Air menjadi salah satu unsur yang

krusial dalam  keberlangsungan  hidup
manusia sebagai makhluk hidup. Manusia
tentu memetlukan air untuk menjalani
setiap aktivitasnya seperti kegiatan mandi,
mencuci, hingga  keperluan  untuk
dikonsumsi. Pengelolaan kebutuhan air
minum di Indonesia telah disusun dalam
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia
Nomor 122 Tahun 2015 tentang Sistem
Penyediaan Air Minum (SPAM).

Sistem Penyediaan Air Minum
(SPAM) merupakan sarana dan prasarana
yang dikelola untuk menghasilkan air
minum bagi masyarakat. Pelaksanaan
SPAM  menjadi  tanggung  jawab
pemerintah pusat dan pemerintah daerah.
Sebagai upaya perluasan jangkauan akses
air minum di seluruh wilayah Indonesia,
pemerintah pusat maupun daerah dapat
membentuk BUMN dan BUMD sesuai
dengan kewenangannya. Dalam rangka
mengabdi kepada masyarakat di seluruh
Indonesia, BUMD Air Minum membagi
pelaksanaan tugas pokok dan fungsi
melalui perusahaan umum daerah air
minum yang tersebar di semua wilayah
Indonesia agar mempermudah aksesibilitas
masyarakat untuk memperoleh layanan air.

Pengelolaan layanan air minum di

Kota Semarang menjadi tanggung jawab

BUMD Air Minum melalui Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Moedal
Kota Semarang sesuai dengan Peraturan
Daerali Kota Semarang Nomor 2 Tahun
2019 tentang Perusahaan Umum Daerah
Air Minum Tirta Moedal Kota Semarang.
Dalam  tugasnya sebagai penyedia
kebutuhan air bersih, PDAM memiliki
kewajiban untuk menyediakan fasilitas
pelayanan atas keluhan pelanggan,
perbaikan  pipa transmisi  distribusi,
pembayaran  rekening  air,  serta
penambahan jaringan (Reski, 2020).

Untuk mengetahui mutu kinerja
pelayanan yang telah diberikan dapat
dilihat melalui capaian Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) yang dihasilkan. Indeks
Kepuasan Masyarakat PDAM Tirta
Moedal Kota Semarang mencapai hasil
senilai 84,264 (B). Hasil tersebut belum
memenuhi target yang telah ditetapkan
yakni pelayanan dengan kategori A.
Pelayanan PDAM Tirta Moedal Kota
dikatakan

memuaskan. Hal ini didukung dengan data

Semarang  belum  bisa

kenaikan aduan dalam periode tahun
2020-2023 sebagai berikut:
Gambar 1. 1 Jumlah Aduan PDAM
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Sumber: Olah Data Peneliti (2024)
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Berdasarkan  Gambar 1.4 menunjukkan
kenaikan angka aduan pada pelayanan
PDAM Kota Semarang dalam setiap
tahunnya. Jumlah aduan tertinggi terjadi
pada tahun 2023 dengan total aduan
sebesar 17.641 dan jumlah pelanggan
181.549.
bertambahnya jumlah aduan menandakan

bahwa PDAM Kota Semarang belum

dengan total Semakin

dapat memberikan kepuasan pelayanan
kepada masyarakat.

Dalam upaya peningkatan kualitas
pelayanan publik, PDAM Tirta Moedal
Kota Semarang melakukan pembenahan
layanan masyarakat secara berkelanjutan
demi terciptanya pelayanan publik yang
unggul melalui inovasi. Inovasi dalam
pelayanan publik menjadi sebuah hal
penting guna memperbaiki kinerja
pemerintah supaya lebih efektif dan efisien
(Mahpudin, 2022).

Gambar 1. 2 Aplikasi Si Agan Tirta
Moedal
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PDAM Tirta Moedal Kota
Semarang meluncurkan sebuah aplikasi
dengan nama “Si Agan Tirta Moedal” pada
12 Oktober 2021. Si Agan Tirta Moedal
merupakan sebuah layanan digital berbasis
aplikasi yang bertujuan untuk

mempermudah masyarakat dalam

mendapatkan informasi secara cepat dan
tepat mengenai pelayanan PDAM, tanpa
perlu datang jauh-jauh ke kantor pusat

maupun kantor cabang PDAM Kota

Semarang.
Gambar 1. 3 Rating Aplikasi Si Agan
Tirta Moedal

Sumber: Google Play Store

Aplikasi Si Agan Tirta Moedal
mendapat jumlah unduhan sebesar 10.000
unduhan di Google Play Store. Jika
dibandingkan dengan total pelanggan
PDAM di Kota Semarang yang berjumlah
181.549, jumlah unduhan tersebut hanya
memenuhi 5,5% dari total masyarakat
yang berlangganan PDAM. Dari segi
penilaian, rating yang diraih oleh aplikasi
Si Agan Tirta Moedal hanya mencapai 2.3

dari 5 bintang. Hal ini dikarenakan masih

banyaknya ulasan buruk dari pengguna Si
Agan Tirta Moedal.
Gambar 1. 4 Ulasan Buruk Aplikasi Si
Agan Tirta Moedal
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Sumber: Google Play Store
Gambar 1.4 menunjukkan bahwa
masyarakat tersebut memberikan rating

buruk yaitu 1 dari 5 dan menilai bahwa
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aplikasi ini tidak bisa diakses schingga
pengguna tersebut tidak bisa mengecek
tagihan air yang ingin dibayarkannya. Hal
ini menandakan bahwa aplikasi Si Agan
Tirta Moedal memiliki permasalahan
kompleksitas terkait kendala teknis yang

merugikan pengguna.

Ketidakpuasan masyarakat perlu
menjadi pertimbangan serius bagi instansi
dalam meningkatkan kualitas aplikasi Si
Agan Tirta Moedal yang seharusnya
aplikasi ini menjadi harapan untuk
memudahkan masyarakat untuk
menjangkau pelayanan air bersih di Kota
Semarang. Merujuk pada latar belakang
yang telah diuraikan, pertanyaan penelitian
yang dijawab dalam pembahasan yaitu
Mengapa atribut pada inovasi aplikasi
Si Agan Tirta Moedal belum berjalan

dengan maksimal?

B. Rumusan Masalah

1. Bagaimana atribut inovasi aplikasi Si
Agan Tirta Moedal dalam pelayanan
PDAM Kota Semarang?

2. Apa faktor penghambat inovasi
aplikasi Si Agan Tirta Moedal dalam
pelayanan PDAM Kota Semarang?

C. Tujuan Penelitian

1. Melakukan analisis atribut inovasi
aplikasi Si Agan Tirta Moedal dalam
pelayanan PDAM Kota Semarang.

2. Melakukan analisis faktor penghambat
inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
dalam  pelayanan PDAM  Kota

Semarang.

C. Kajian Teori
Inovasi

Inovasi  didasarkan  dari  kata
“innovationem” dalam Bahasa Latin yang
merujuk pada sebuah hal baru/sesuatu
yang belum pernah ada. Inovasi
merupakan sebuah ide, praktik, maupun
objek yang dianggap menjadi sebuah
kebaharuan oleh individu atau organisasi
yang mengadopsinya (Rogers, 1983).

Semakin kompleksnya kebutuhan dan
permasalahan menuntut manusia untuk
terus melakukan sesuatu guna
mempermudah  pekerjaannya. Inovasi
menjadi sebuah awal mula
terciptanya/diterapkanya sebuah proses,
produk, maupun metode baru yang
menghasilkan  perubahan  signifikan
terhadap peningkatan efisiensi, efektivitas,
atau kualitas (Albury, 2005).

Inovasi menjadi sebuah aktivitas untuk
menciptakan  penawaran baru  yang

(Keeley, dkk, dalam
Septiana, 2020). Pernyataan tersebut

berkelanjutan

mengisyaratkan bahwa inovasi harus
memiliki nilai tambah yang setimpal
dengan biaya pengembangannya, serta
dapat digunakan secara terus-menerus

dalam jangka waktu yang relatif panjang.
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Inovasi menjadi hal yang krusial bagi
keberjalanan hidup baik untuk manusia
secara individu maupun sebagai organisasi
dengan penciptaan produk atau metode
baru untuk memudahkan pekerjaan mercka
secara berkelanjutan,

Atribut Inovasi

Inovasi pelayanan publik sendiri
memiliki beberapa karakteristik yang
dapat diidentifikasi menurut atribut inovasi
yang dicetuskan oleh (Rogers, 1983)
meliputi:

1. Keuntungan relatif (Relative

Advantage)

Keberadaan inovasi diasumsikan lebih
baik daripada produk/layanan sebelumnya
yang telah diganti. Sebuah inovasi harus
memberikan benefit bagi seluruh pihak
yang terlibat, baik untuk organisasi
pengelola maupun masyarakat sebagai
penerima layanan.

2. Kesesuaian (Compatibility)

Tingkat inovasi dianggap konsisten
sesuai nilai-nilai  yang sudah ada,
pengalaman masa lampau, dan kepentingan
penerima potensial schingga inovasi lama
bukan semata-mata dihilangkan.

3. Kerumitan (Complexity)

Tingkatan kesulitan pada inovasi yang
dianggap sulit untuk dipahami dan
digunakan. Aspek kompleksitas dapat
dilihat dan kemudahan maupun kendala
dalam penggunaan inovasi.

4. Kemungkinan uji coba (Trialability)

Kemunculan inovasi dapat diuji
dengan layak. Inovasi telah teruji dengan
melewati tahap uji coba langsung kepada
organisasi pengelola dan masyarakat
sebagai penerima.
5. Kemudahan diamati (Observability)

Kondisi ketika hasil dari inovasi
memberikan manfaat yang dapat dirasakan
dan dilihat bagi seluruh pihak yang terlibat -
dalam proses pelayanan.

Secara teoritis (Moore dan Benbasat,
1991) mengembangkan atribut inovasi
menjadi delapan atribut dalam

penelitiannya yang dikenal sebagai
Perceived Characleristics of Innovating
(PCI) sebagai berikut:

1. Kesukarelaan (Toluntariness)

Sejaush mana inovasi dianggap
sebagai kegiatan yang bersifat suka rela
atas kehendak yang bebas tanpa adanya
unsur keterpaksaan.

2. Citra (Image)

Tingkatan inovasi dalam berperan
untuk meningkatkan citra/status seseorang
atau lembaga dalam sistem tertentu.

3. Keuntungan relatif (Relative

Advantage)

Sejauh mana suatu inovasi dianggap
lebih  baik

sebelumnya.

daripada  gagasannya
4. Kesesuaian (Compatibility)

Sejauh mana penggunaan inovasi
sesuai dengan kebutuhan

seseorang/organisasi.
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5. Kemudahan penggunaan (Ease of Us)
Sejauh  mana inovasi  mudah
dipelajari dan digunakan.
6. Kemungkinan uji coba (Trialability)

Sejauh mana dimungkinkan untuk
mencoba menggunakan inovasi.
7. Demonstrasi Hasil (Result

Demonstrability)

Sejauh mana hasil dari sebuah inovasi
dapat dirasakan kemanfaatannya.

8. Visibilitas (Visibility)

Kondisi dimana seseorang melihat
orang lain ketika menggunakan sebuah
inovasi baru.

Faktor Penghambat Inovasi

Keberjalanan inovasi memiliki faktor
penghambat yang dapat mengurangi nilai
dari inovasi dalam sebuah pelayanan.
Adapun hambatan inovasi dalam beberapa
faktor menurut (Borins, 2001;16)
mencakup:

1. Birokrasi

Aspek ini meliputi sikap skeptis dari
anggota organisasi yang menolak untuk
melakukan perubahan. Biasanya hal
tersebut terjadi dalam lingkup internal
sebuah instansi yang tidak fleksibel.

2. Lingkungan Politik

Aspek ini dipengaruhi oleh lingkungan
politik yang tidak stabil seperti
ketidaksesuaian peraturan, suasana politik
yang kurang aman, ada campur tangan
suatu golongan tertentu dalam proses

inovasi, dan anggaran yang tidak sesuai.

3. Luar Lingkungan Sektor Publik
Aspek ini cenderung berasal dari
masyarakat mencakup rasa tidak yakin
oleh publik terkait keberhasilan inovasi,
baik dalam pelaksanaannya maupun dalam

menentukan kelompok sasaran dari inovasi

tersebut.
METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  menggunakan
metode  deskriptif  kualitatif.  Situs

penelitian berlokasi di PDAM Tirta
Moedal Kota Semarang. Subjek penelitian
yang digunakan adalah pegawai PDAM
Kota Semarang sebagai pengelola aplikasi
Si Agan Tirta Moedal, serta masyarakat
Kota Semarang yang pernah menggunakan
\ Moedal.

penelitian  ini

aplikasi Si  Agan Tirta
Pengambilan  subjek
menggunakan teknik purposive sampling,
Penelitian ini menggunakan data
berjenis data kualitatif dengan sumber data
primer dan data sekunder. Teknik
pengumpulan data yang digunakan yaitu
wawancara, observasi, dan studi literatur.
Analisis data menggunakan tahapan
pengumpulan data, reduksi data, penyajian
data, dan pembuatan kesimpulan. Kualitas
data penelitian ini dibuktikan dengan

teknik triangulasi sumber.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Atribut Inovasi Aplikasi Si Agan Tirta
Moedal
1. Keuntungan Relatif  (Relative

Advantage)

Kehadiran sebuah inovasi  harus
mampu memberikan manfaat yang lebih
baik dibanding pelayanan yang sudah ada
1983:15).

Keuntungan relatif dapat dilihat melalui

sebelumnya (Rogers,
keuntungan yang didapatkan dalam
beberapa aspek, yaitu nilai ekonomi, status
sosial, dan kepuasan pengguna.

Aplikasi Si  Agan Tirta Moedal
merupakan inovasi berbasis aplikasi
mobile pertama yang digagas oleh PDAM
Kota Semarang. Inovasi ini diciptakan
sebagai upaya peningkatan kualitas
pelayanan publik melalui perbaikan dan
pembaharuan mekanisme dari pelayanan
yang sudah sebelumnya.

Keuntungan nilai ekonomi yang
diterima oleh  masyarakat sebagai
penerima  layanan  adalah  seluruh
pelayanan yang diakses melalui aplikasi Si
Agan Tirta Moedal tidak dipungut biaya
tertentu atau gratis. Selain pembebasan
biaya, keuntungan lain yang diperoleh
yaitu masyarakat dapat menghemat waktu
dan tenaga dalam mendapatkan layanan
yang dapat dilakukan dimanapun dan
kapanpun sehingga adanya aplikasi Si

Agan Tirta Moedal meningkatkan

aksesibilitas masyarakat dalam
memperoleh layanan PDAM.

Pemanfaatan teknologi dalam
pelayanan PDAM melalui aplikasi Si Agan
Tirta Moedal telah merubah pandangan
masyarakat ke arah yang lebih baik atas
pengalaman yang dirasakan sebelumnya
yang terkesan ribet dan rawan dengan
tindakan oknum tidak bertanggung jawab.

. Dengan adanya aplikasi Si Agan Tirta
Moedal juga memudahkan masyarakat
untuk mengakses informasi terkait layanan
dan kontak PDAM Kota Semarang.
Meskipun demikian, aspek kepuasan
belum sepenuhnya dirasakan oleh semua
masyarakat sebagai pengguna aplikasi.
Sebagian masyarakat masih memiliki
kendala terkait salah satu fitur yang belum
bisa digunakan.

2. Kesesuaian (Compatibility)

Aspek ini akan melihat bahwa sejauh
mana suatu inovasi dijalankan secara
konsisten dengan nilai-nilai yang ada
(Rogers, 1983:15). Aspek kesesuaian
dalam inovasi dapat ditinjau melalui
kesesuaian dengan pengalaman masa lalu
dan kebutuhan penerima inovasi.

Penciptaan aplikasi Si Agan Tirta
Moedal tetap mengacu pada pelayanan
yang telah ada. Sebelum adanya aplikasi Si
Agan Tirta Moedal, seluruh pelayanan
PDAM Kota Semarang dilayani secara

konvensional melalui kantor cabang

maupun pusat. Seluruh proses dalam
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pelayanan tersebut dilaksanakan secara
manual dan  membutuhkan  banyak
dokumen yang harus dipersiapkan oleh
masyarakat.

Inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
menawarkan model pelayanan yang lebih
praktis dan effortless bagi masyarakat yang
tidak memiliki banyak waktu luang untuk
memperoleh layanan PDAM. Seluruh fitur
yang ada didalam aplikasi Si Agan Tirta
Moedal telah diperhitungkan untuk
membantu kemudahan masyarakat dalam
mendapatkan akses layanan. PDAM Kota
Semarang melakukan improvisasi pada
sistem layanan disesuaikan dengan
kebutuhan pegawai maupun masyarakat.
Dengan penggunaan teknologi, semakin
membantu masyarakat untuk mengakses
layanan PDAM melalui fitur fitur yang
intuitift dan mudah digunakan sehingga
aplikasi Si Agan Tirta Moedal tidak hanya
memenuhi kebutuhan dasar, tetapi juga
memberikan pengalaman yang nyaman
bagi penggunanya.

3. Kerumitan (Complexity)

Fenomena pada aspek kerumitan
digambarkan melalui  sejauh mana
masyarakat mengalami kesulitan dalam
memahami penggunaan inovasi (Rogers,
1983:15).

Aplikasi Si  Agan Tirta Moedal
merupakan inovasi yang dicetuskan
PDAM Kota Semarang dengan tujuan

untuk memberikan kemudahan dalam

mengakses informasi dan layanan PDAM
melalui mekanisme baru yang ditawarkan
pada masing-masing fitur.  Adanya
mekanisme baru tersebut tentu
memberikan tingkat kerumitan diatas
pelayanan terdahulu.

Masalah yang kerap kali muncul pada
aplikasi Si Agan Tirta Moedal disebabkan
oleh kendala teknis seperti keterbatasan
akses dan maintenance secara tiba-tiba
tanpa pemberitahuan sebelumnya. Hal
tersebut mengakibatkan gangguan pada
kinerja aplikasi, sehingga masyarakat
kesulitan untuk mengakses fitur-fitur di
dalamnya. Kesulitan juga dialami oleh
PDAM  Kota

khususnya pada layanan pendaftaran

pegawai Semarang
sambung baru. Data yang diajukan oleh
masyarakat seringkali tidak masuk ke
database pegawai sehingga permohonan
yang diminta oleh masyarakat tidak bisa
langsung dikerjakan. Lambatnya respon
sistem dan akses data menyebabkan
tertundanya penyelesaian tugas dan
berkurangnya efektivitas kerja dari
pegawai.
4. Kemungkinan Uji Coba (Trialability)
Inovasi dapat dikatakan berhasil
apabila terbukti memiliki manfaat yang
lebih menguntungkan dibanding
produk/layanan sebelumnya (Suwamno,
2008:17). Untuk memastikan hal tersebut,
inovasi harus melewati tahap uji coba

untuk dapat diidentifikasi kelebihan dan
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kekurangannya sebelum resmi diluncurkan
kepada khalayak umum.

Dalam pengembangannya, uji coba
aplikast S1 Agan Tirta Moedal dilakukan
sclama tiga hari secara intemal di PDAM
Kota Semarang. Selama tiga hari tersebut,
seluruh pegawai PDAM Kota Semarang
diminta untuk menginstall aplikasi Si
Agan Tirta Moedal untuk mengetahui
kekurangan dan memastikan fitur-fitur
yang dimasukkan sudah sesuai. Dalam
fase uji coba, pegawai bisa memberikan
kritik dan masukan atas fitur-fitur yang
perlu  dioptimalkan  sebelum resmi
digunakan untuk masyarakat.

Adapun tahapan uji coba yang
dilakukan pada aplikasi Si Agan Tirta
Moedal mengacu pada tiga tahapan
pengembangan teknologi yang terdiri atas
fase development, staging, dan production.
Dalam realitanya PDAM Kota Semarang
hanya melakukan dua dari tiga tahapan
tersebut yaitu dari fase development
langsung ke  production.  Adanya
keterbatasan waktu dan tenaga dari pihak
internal mengakibatkan masyarakat juga
diandalkan sebagai pihak eksternal untuk
langsung mencoba penggunaan aplikasi
setelah resmi di rilis.

Setelah melalui tahap uji coba, sebuah
inovasi resmi diperkenalkan kepada publik
agar dapat segera digunakan. Penyebaran
informasi terkait rilisnya aplikasi tersebut

dilakukan secara massif melalui media

sosial PDAM Kota Semarang. Promosi
secara daring menjadi langkah yang
diambil karena dinilai paling efektif
sebagai cara mempublikasikan informasi
tanpa harus memberikan informasi satu
persatu kepada masyarakat yang memakan
biaya dan waktu lebih lama.

5. Kemudahan Diamati (Observability)

Inovasi harus mudah untuk diamati
penggunanya mulai dari proses kinerjanya
hingga menghasilkan capaian yang lebih
unggul (Suwarno, 2008:18). Kemudahan
diamati menjadi sebuah kondisi ketika
pelaksanaan inovasi dapat terlihat dengan
jelas dan memberikan manfaat yang terasa
bagi seluruh pihak yang terlibat dalam
keberlangsungan inovasi.

Masyarakat pengguna aplikasi Si Agan
Titra Moedal memberikan kesaksian
positif atas adanya fitur {racking status dan
riwayat pengajuan. Fitur  tersebut
memberikan transparansi dalam poses
pengajuan layanan sehingga masyarakat
dapat memantau perkembangan dan
mengetahui status terkini permohonan
yang telah diminta. Inovasi aplikasi Si
Agan Tirta Moedal juga telah dilengkapi
oleh persyaratan-persyaratan yang
dibutuhkan sesuai dengan fitur layanannya
masing-masing. Melalui cara tersebut,
masyarakat bisa melihat dan memahami
terlebih dahulu apa saja yang harus
dipersiapkan sebelum memulai pengajuan

layanan. Meskipun demikian, inovasi
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aplikasi PDAM Kota Semarang belum
dilengkapi  oleh wideo tutorial dalam
penggunaan aphkasi  Si  Agan Tirta
Moedal. PDAM Kota Semarang hanya
menyediakan tata cara dalam bentuk
postingan tertulis saja.

6. Kesukarelaan (Voluntariness)

Keberlangsungan inovasi  seringkali
menjadi  tuntutan  sebagai  bentuk
pembaharuan  sebuah  produk/layanan.
Aspek  kesukarelaan bertujuan untuk
melihat bahwa sejauh mana inovasi telah
dilakukan dengan kehendak yang bebas
(Moore & Benbasat, 1991:195).

Inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
merupakan murni inisiatif dari PDAM
Kota Semarang. Pengembangan aplikasi
ini didorong dari keinginan untuk
menciptakan layanan yang fleksibel dan
dapat diakses oleh masyarakat kapanpun
dan dimanapun sehingga masyarakat tidak
terikat pada waktu dan tempat tertentu
untuk memenuhi kebutuhannya.

Perubahan  yang  terjadi  tentu
memerlukan penyesuaian bagi innovator
maupun pengguna inovasi. Eksistensi
inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
bukan menjadi sebuah beban pekerjaan
baru, justru sebaliknya aplikasi ini
dirancang untuk meningkatkan
produktivitas. Kesadaran akan pentingnya
inovasi dan perkembangan teknologi
pegawai

mendorong  baik maupun

masyarakat untuk secara aktif terlibat

dalam proses adaptasi terhadap aplikasi Si

Agan Tirta Moedal.

Faktor Penghambat Inovasi Aplikasi Si
Agan Tirta Moedal
1. Birokrasi

Hambatan dalam keberjalanan inovasi
dapat bersumber dari kondisi internal
sebuah organisasi. Organisasi sebagai
inovator tentu memiliki rasa tidak percaya
diri untuk melakukan perubahan karena
takut gagal mencapai tujuan yang
diinginkan. Hal tersebut akan memicu
organisasi memiliki sikap skeptisme dan
enggan berubah (Borins, dalam Noor,
2013:25).

PDAM Kota Semarang sebagai
penggagas inovasi memiliki sikap terbuka
atas ide-ide perubahan yang dicanangkan
dalam konsep inovasi aplikasi Si Agan
Tirta Moedal. Kehadiran aplikasi Si Agan
Tirta Moedal sebagai sebuah perubahan
positif yang dipercaya mampu membawa

PDAM Kota Semarang menjadi organisasi

yang lebih inovatif dan mampu
meningkatkan pelayanan kepada
masyarakat, Pegawai PDAM Kota

Semarang memiliki rasa percaya satu sama
lain atas pengembangan inovasi aplikasi Si
Agan Tirta Moedal yang dapat
memberikan  pelayanan terbaik  bagi
masyarakat Kota Semarang.

Kemunculan inovasi baru seringkali

dikhawatirkan muncul perselisihan antar

8 Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

pegawai. penerapan inovasi aplikasi Si
Agan Tita Moedal di PDAM Kota
Semarang memberikan koordinasi yang
baik antar bidangnya. Aplikasi Si Agan
Tita Moedal telah dirancang dengan
membertimbangkan  interkoneksi  antar
bidang sesuai dengan tanggung jawabnya
masing-masing schingga sinergi kerja
dapat tercipta dengan lebih optimal yang
akan berdampak pada peningkatan
produktivitas organisasi.

2. Lingkungan Politik

Pengaruh politik seringkali
memberikan ancaman bagi organisasi
dalam mengembangkan sebuah inovasi.
Tuntutan organisasi terkadang tidak bisa
dipenuhi  karena lingkungan politik
(Borins, dalam Noor, 2013:25). PDAM
Kota Semarang scbagai instansi yang
menggagas inovasi aplikasi Si Agan Tirta
Moedal memiliki iklim politik yang positif
dan tidak ada kepentingan khusus yang
harus dipenuhi untuk pihak tertentu.
Aplikasi Si Agan Tirta Moedal merupakan
inisiatif murni yang dipilih oleh PDAM
Kota Semarang untuk memberikan
pelayanan yang praktif dari masyarakat
tanpa adanya campur tangan/tuntutan
pihak lain,

Kendala yang kerap dihadapi dalam
lingkungan politik adalah keterbatasan
sumber daya yang diakibatkan oleh
keputusan yang dibuat oleh pengaruh
politik  (Borins,  2001:16).  dalam

pengembangan inovasi aplikasi Si Agan
Tirta Moedal memiliki kendala terkait
kuantitas sumber daya manusia yang
belum memadai sehingga belum terbentuk
tim khusus atas responsibilitas inovasi
aplikasi Si Agan Tirta Moedal. Sumber
daya finansial juga menjadi kendala dalam
keberjalanan inovasi ini  karena tidak
anggaran khusus yang dialokasikan untuk
memelihara dan mengembangkan inovasi
aplikasi Si Agan Tirta Moedal.

3. Luar Lingkungan Sektor Publik

Aspek lingkungan luar sektor publik
memberikan arti bagaimana dinamika di
luar  organisasi memandang  dan
menanggapi adanya sebuah inovasi. Hal
tersebut meliputi sikap dan pola pikir dari
masyarakat sebagai sasaran inovasi seperti
keraguan publik terhadap efektivitas suatu
program, kesulitan melaksanakan program,
terutama dalam mencapai kelompok
sasaran (Borins, 2001:16).

Inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
ditargetkan kepada masyarakat Kota
Semarang yang berlangganan PDAM,
akan tetapi tidak semua pelanggan PDAM
menggunakan aplikasi St Agan Tirta
Moedal. Hal ini disebabkan karena inovasi
aplikasi Si Agan Tirta Moedal belum bisa
menjangkau ke semua  kalangan
masyarakat Kota  Semarang yang
berlangganan PDAM akibat adanya gap
teknologi pada beberapa kalangan

pelanggan. Kendala tersebut membuat
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tingkat penggunaan aplikasi St Agan Tirta
Moedal masih tergolong rendah.

Berdasarkan hasil wawancara dengan
masyarakat, sebagai pengguna mercka
tidak memberikan pertentangan dengan
kehadiran inovasi aplikasi Si Agan Tirta
Moedal, akan tetapi belum semua
pengguna merasakan kepuasan dengan
inovasi tersebut. Masih terdapat rasa
keraguan akan kendala yang dirasakan
masyarakat dalam penggunaan PDAM
Kota Semarang. Hal itu yang disampaikan
melalui kritik dan masukan yang ditujukan
kepada PDAM Kota Semarang.

PENUTUP

A. Kesimpulan

Atribut Inovasi Aplikasi Si Agan Tirta

Moedal

1. Keuntungan
Advantage)

Kehadiran inovasi aplikasi Si Agan

Relatif  (Relative

Tirta Moedal telah memberikan manfaat
yang lebih menguntungkan daripada
pelayanan yang sudah ada sebelumnya.
Keuntungan tersebut dapat dilihat melalui
manfaat dari segi ekonomi yaitu seluruh
layanan yang ada di aplikasi Si Agan Tirta
Moedal dapat diakses kapan saja dan
dimana saja dengan tanpa dipungut biaya
apapun. Kemudahan akses dalam aplikasi
Si Agan Tirta Moedal juga mempengaruhi
peningkatan status sosial PDAM Kota

Semarang yang lebih positif dimata
masyarakat. Keuntungan yang ditawarkan
oleh aplikasi Si Agan Tirta Moedal belum
sepenuhnya memberikan kepuasan bagi
penggunanya karena masih terdapat
kendala yang menghambat penggunaan
aplikasi Si Agan Tirta Moedal.
2. Kesesuaian (Compatibility)
Penciptaan inovasi aplikasi Si Agan
Tirta Moedal telah mempetimbangkan
kebutuhan masyarakat Kota Semarang.
Pelaksanaan inovasi aplikasi Si Agan Tirta
Moedal tetap disesuaikan  dengan
pelayanan yang sudah ada sebelumnya,
hanya saja dikemas secara lebih fleksibel.
Improvisasi pelayanan melalui inovasi
aplikasi Si Agan Tirta Moedal mampu
memberikan proses pelayanan yang tidak
berbelit-belit bagi masyarakat. Meskipun
demikian, kemudahan akses yang
ditawarkan aplikasi Si Agan Tirta Moedal
belum menjangkau seluruh kalangan
masyarakat Kota Semarang schingga
PDAM Kota Semarang tidak serta merta
menghapus layanan konvensional yang
sudah hadir sebelumnya.
3. Kerumitan (Complexity)
Inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
memiliki kerumitan yang masih dirasakan
oleh pengguna inovasi. Kendala yang
seringkali dikeluhkan yaitu pemeliharaan
sistem secara tiba-tiba tanpa adanya
pemberitahuan

sebelumnya  schingga

masyarakat tidak bisa masuk ke dalam
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aplikasi untuk menjangkau layanan.
Kendala juga dirasakan oleh pegawai
karena lambatnya respon sistem untuk
menerima data dan masyarakat. Adanya
gap teknologi juga membuat PDAM Kota
Semarang tidak bisa memaksa masyarakat
untuk mengakses layanan melalui aplikasi
Si Agan Tirta Moedal.
4. Kemungkinan Uji Coba (Trialability)
Uji coba aplikasi Si Agan Tirta Moedal
dilakukan secara internal selama tiga hari.
Fase uji coba secara internal dimaksudkan
untuk menampung berbagai masukan dari
pegawai dalam upaya pengoptimalan fitur
sebelum disebarluaskan ke masyarakat.
Aplikasi Si Agan Tirta Moedal resmi
diluncurkan pada 12 Oktober 2021
bertepatan dengan HUT PDAM Kota
Semarang ke-110. Penyebaran informasi
mengenai rilisnya aplikasi Si Agan Tirta
Moedal dilakukan melalui unggahan
postingan pada setiap akun media sosial
PDAM Kota Semarang.
5. Kemudahan Diamati (Observability)
Pada pelaksanaan layanan dalam
aplikasi Si Agan Tirta Moedal dapat
dengan mudah diamati. Hal ini disebabkan
karena aplikasi Si Agan Tirta Moedal
dilengkapi  fitur

masyarakat  bisa

tracking  sehingga
memantau  dan
mengetahui status perkembangan layanan
yang telah diajukan. Selain itu, dalam
aplikasi Si Agan Tirta Moedal dilengkapi

tata cara dan persyaratan dalam bentuk

tulisan yang bertujuan untuk memudahkan
masyarakat dalam mempersiapkan
dokumen yang diperlukan. Meskipun
demikian, inovasi aplikasi Si Agan Tirta
Moedal belum dilengkapi dengan video
tutorial sebagai dukungan visual bagi
masyarakat untuk membantu penggunaan
aplikasi Si Agan Tirta Moedal.
6. Kesukarelaan (Voluntariness)
Kehadiran aplikasi Si Agan Tirta
Moedal merupakan inisiatif mandiri yang
dilakukan PDAM Kota Semarang untuk
menciptakan pelayanan yang fleksibel dan
mempermudah aksesibilitas masyarakat
dalam menjangkau layanan PDAM.
Keterbaruan mekanisme dalam pelayanan
yang ada di fitur aplikasi Si Agan Tirta
Moedal bukan menjadi beban pekerjaan
baru bagi pegawai. Adanya kesadaran
akan pentingnya menggunakan teknologi
menjadi pendorong bagi pegawai maupun
masyarakat untuk berpartisipasi dalam
penggunaan aplikasi Si Agan Tirta
Moedal.

Faktor Penghambat Inovasi Aplikasi Si
Agan Tirta Moedal
1. Birokrasi

PDAM Kota Semarang sebagai
penggagas inovasi aplikasi Si Agan Tirta
Moedal memiliki sikap terbuka akan
ide-ide baru yang diyakini dapat
memberikan  dampak  positif  bagi

organisasi. Perubahan yang terjadi dalam
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aplikasi Si Agan Tirta Moedal bukan
menjadi penghalang bagi pegawai untuk
terus mengembangkan inovasi. Pegawai
PDAM Kota Semarang memiliki rasa
percaya satu sama lain atas kehadiran
inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
demi memberikan pelayanan terbaik untuk
masyarakat.
2. Lingkungan Politik

Inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
diciptakan secara independen oleh PDAM
Kota Semarang tanpa ada campur tangan
pihak lain sehingga dalam penciptaannya
tidak memiliki kepentingan khusus yang
harus dipenuhi untuk pihak tertentu.
Dalam keberjalanan inovasi aplikasi Si
Agan Tirta Moedal memiliki keterbatasan
sumber daya manusia yang belum
memadai dan tidak adanya alokasi
anggaran yang dikhususkan untuk
pengembangan aplikasi Si Agan Tirta
Moedal sehingga aplikasi Si Agan Tirta
Moedal masih memiliki hambatan yang
dapat dirasakan oleh penggunanya.
3. Luar Lingkungan Sektor Publik

Inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
belum menjangkau semua kalangan
masyarakat Kota  Semarang  yang
berlangganan PDAM. Tidak semua
pelanggan PDAM menggunakan aplikasi
Si Agan Tirta Moedal karena adanya gap
teknologi sehinnga kemunculan aplikasi Si
Agan Tirta Moedal belum sepenuhnya

menjadi bentuk transformasi ke layanan

daring. Selain itu, masih terdapat keraguan
akan kendala yang kerap dirasakan oleh
masyarakat dalam menggunakan aplikasi
Si Agan Tirta Moedal sehingga masih
banyak ulasan negatif yang ditujukan

kepada aplikasi Si Agan Tirta Moedal.

B. Saran

1. Melakukan peningkatan operasional
inovasi aplikasi Si Agan Tirta Moedal
dengan meningkatkan kualitas sumber
daya manusia melalui pelatihan bagi
pegawai di Bidang Pengembangan
Teknologi Informasi, serta membentuk
tim yang  dikhususkan  untuk
mengelola aplikasi Si Agan Tirta
Moedal secara eksklusif.

2. Bekerja sama dengan pemerintah Kota
Semarang untuk melakukan sosialisasi
secara langsung kepada masyarakat di
setiap kecamatan dan kelurahan guna
memastikan  informasi  mengenai

eksistensi aplikasi Si Agan Tirta

Moedal telah tersampaikan secara

jelas  dan menjangkau seluruh

kalangan masyarakat Kota Semarang.
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