SKRIPSI

EFEKTIVITAS PELAKSANAAN PELAYANAN PENGADUAN
MASYARAKAT MELALUI APLIKASI SAMBAT ONLINE
DI KOTA MALANG

Disusun Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Strata (S-1)

Hmu Pemerintahan (S.IP)

Disusun Oleh :

Nadilla Nova Krisanti

202010050311066

PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2024



HALAMAN LEMBAR PERSETUJUAN

1

SKRIPSI

Dipersiapkan dan disusun oleh:

NADILLA NOVA KRISANTI
202010050311066

Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji Skripsi
dan dinyatakan
LULUS
Sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar
Sarjana (S1) [lmu Pemerintahan
Pada hari Kamis, 12 Februari 2024
Dihadapan Dewan Penguji

Dewan Penguji:
—
|. Drs. Krishno Hadi, M.A ( "'S b3 ) .

2. Ali Roziqin, S.A.P.,M.PA ( )
—
3. Muhammad Kamil, S.IP., MLA ( )
Mengetahui

==ILakultas llmu Sosial dan llmu Politik




HALAMAN LEMBAR PENGESAHAN

EFEKTIVITAS PELAKSANAAN PELAYANAN PENGADUAN
MASYARAKAT MELALUI APLIKASI SAMBAT ONINE
DI KOTA MALANG

Diajukan Olch:

NADILLA NOVA KRISANTI
202010050311066

Telah disetujui
Pada hari / tanggal, Rabu/ 12 FFebruari 2024

Ka. Prodi Ilmu Pemerintahan Pembimbing

mad Kamil, S.IP., M.A

Mengetahui
Wakil Dekan | FISIP UMM




HALAMAN BERITA ACARA BIMBINGAN SKRIPSI

BERITA ACARA BIMBINGAN SKRIPSI

Nama Nadillla Nova Krisanti
NIM 202010050311066
Fakultas IImu Sosial dan Ilmu Politik
Jurusan Timu Pemerintahan
Judul Skripsi Efcktivitas Pelaksanaan Pelayanan Pengaduan Masyarakat
Meclalui Aplikasi Sambat Online di Kota Malang
Dosen Pembimbing Muhammad Kamil, S.IP,M.A
Tanggal Bimbingan Paraf Pembimbing Keterangan Bimbingan
19 Agustus 2021 »&' ACC Judul.
N -
24 Agustus 2022 X )k Revisi BAB 1
N
15 September 2023 g ACC BAB 1
17 Oktober 2022 N ACC BAB 1.1, T
25 oktober 2022 \ Sempro.
7 oktober 2023 ACC Judul

7 oktober 2022

Revisi BAB 1.0,

)4 oktober 2023

Revis) BAB 1Y

20 November 2023

Revisi BAB 1Y,V

19 Desember 2023 ACC Semhas .-

19 Januari 2029 t ACC Sidang.
Mengetahui,

Ketua Prodi Ilmu Pemerintahan Dosen Pembimbing

Kamil, S.IP,M.A

ad Kamil, S.IP,M.A




HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

fisip.umm.ac.id | fisip@umm.ac.id

ost. 1964
SURAT PERNYATAAN
UNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH
MALANG Yang bertandatangan di bawah ini :
Nama : Nadilla Nova Krisanti
NIM :202010050311066
Jurusan : [Imu Pemerintahan
Fakultas : Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

Universitas Muhammadiyah Malang

Dengan ini menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa

1. Tugas Akhir dengan Judul : ) o
“Efektivitas Pelaksanaan Pelayanan Pengaduan Masyarakat Melalui Aplikasi SAMBAT

Online di Kota Malang” adalah hasil karya saya, dan dalam naskah tugas akhir ini tidak
terdapat karya ilmiah yang pernah diajukan oleh orang lain untuk memperoleh gelar
akademik di suatu Perguruan Tinggi, dan tidak terdapat karya atau pendapat yang pemah
ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, baik sebagian ataupun keseluruhan, kecuali yang
secara tertulis dikutip dalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar

pustaka

2. Apabila ternyata di dalam naskah tugas akhir ini dapat dibuktikan terdapat unsur-
unsur PLAGIASI, saya bersedia TUGAS AKHIR INI DIGUGURKAN dan GELAR

AKADEMIK YANG TELAH SAYA PEROLEH DIBATALKAN, serta diproses sesuai
dengan ketentuan hukum yang berlaku.

3. Tugas akhir ini dapat dijadikan sumber pustaka yang merupakan HAK BEBAS
ROYALTY NON EKSKLUSIF.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya untuk dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Malang, Januari 2024
Yang Menyatakan,

POPIArs L rr 0O
T
i & g

: @) " METERAI
Gl TEMPEL -

© BOFOALX025223104

Nadilla Nova Krisanti

Kampus | Kampus I Kampus
31, Bandung 1 Malang, Jawa Tonut—J1 Bendungan Sutami No. 188 Matang, J

. 463 241 551 253 (Hunbig) P 105 341 581 140 (Moningy 21D Jawa Tt Ty ioyomas No 246 Malang, Jawa Timur
F: 402 341 400 435 F: 402 341 582 000 F 102 u: :3: i‘;g (Hunting)

E: webmaster@umm ac id




HALAMAN CEK PLAGIASI

F}\S‘ﬁh@ LEMBAGA PENGEMBANGAN PUBLIKASI ILMIAH

,W\E‘ UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
/7/"‘1 “»\\\\'\\ Kampus 111 - 1. Raya Tlogomas No. 246 Malang 65144
I Telp. (0341) 460435 Ext. 243 E-mail: Ippi@umm.ac.id

SURAT KETERANGAN CEK PLAGIASI
PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG

Berdasarkan peraturan Rektor Nomor 2 Tahun 2017 tentang pelaksanaan Deteksi
Plagiasi pada karya Ilmiah Mahasiswa di Lingkungan Universitas Muhammadiyah
Malang. Telah dilakukan cek orisinalitas karya ilmiah mahasiswa berikut:

Nama : Nadilla Nova Krisanti
NIM

:202010050311066
Judul TA/SKripsi : Efektivitas Pelaksanaan Pelayanan Pengaduan
Masyarakat Melalui Aplikasi SAMBAT Online di
Kota Malang

Pembimbing : Muhammad Kamil, S.IP.,MA

Setelah dilakukan cek orisinalitas karya, maka dengan ini menerangkan

mahasiswa berikut telah memenuhi syarat untuk mengikuti Ujian Skripsi pada
Program Studi Ilmu Pemerintahan dengan hasil sebagai berikut:

[ No T Babl | BabIT | Bab IO [ BabIV | BabV |
LT [ %% [ 3% | 4% [ 2% [ 3% |
Malang, 22 Januari 2024
Administrator,

Ka. Prodi llmu Pemerintahan

mmad Igbal, S.Pd

Vi



Nadilla Nova Krisanti, 202010050311066, Efektivitas Pelaksanaan Pelayanan
Pengaduan Masyarakat Melalui Aplikasi SAMBAT Online di Kota Malang.
Dosen Pembimbing : Muhammad Kamil, S.IP.,MA

ABSTRAK

Dalam meningkatkan layanan publik melalui Sambat Online yang dikelola
oleh DISKOMINFO Kota Malang, transparansi dan komunikasi efektif penting
untuk mencegah ketidakjelasan atau kesalahpahaman dalam keluhan. Pihak
berwenang diminta untuk mengambil langkah-langkah guna memperbaiki,
mengoptimalkan, atau mengadaptasi kebijakan dan praktik yang ada, termasuk
pembaruan sistem, peningkatan pelatihan petugas layanan, dan peningkatan
komunikasi publik. Tujuan layanan pengaduan. Sambat Online ini adalah
meningkatkan kualitas layanan pemerintah Kota Malang melalui aduan, kritikan,
atau saran dari masyarakat.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif
dengan pendekatan deskriptif. Peneliti menggunakan teori efektivitas milik Gibson
sebagai acuan indikator efektivitas, yang berkaitan dengan produktivitas dan
capaian kinerja optimal, termasuk pencapaian target terkait dengan kualitas,
kuantitas, dan waktu pelayanan pengaduan Sambat Online Kota Malang. Konsep
pelayanan publik yang diterapkan adalah New Public Service oleh Denhardt &
Denhardt, yang sejalan dengan nilai-nilai masyarakat. Tugas pemerintah dalam
konteks ini adalah mengintegrasikan nilai-nilai tersebut secara sinergis agar sesuai
dengan kebutuhan masyarakat yang dinamis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan, pelayanan
pengaduan sambat online Kota Malang dapat dikatakan cukup efektif dengan
menyediakan berbagai sarana pengaduan yang mudah diakses oleh Masyarakat. Hal
ini terlihat dari beberapa indikator meliputi Tingkat kepuasan Masyarakat. Menurut
survei yang dilakukan oleh DISKOMINFO Kota Malang, tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan pengaduan sambat online Kota Malang mencapai
80%. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat cukup puas dengan pelayanan
pengaduan sambat online Kota Malang dan meningkatan kepercayaan masyarakat
terhadap Pemerintah Kota Malang.

Kata Kunci : Efektivitas, Pelayanan Publik, Pengaduan, SAMBAT Online
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Nadilla Nova Krisanti, 202010050311066, Effectiveness of Implementting Public
Complaint Service Through the SAMBAT Online Application in Malang City.
Supervisor : Muhammad Kamil, S.IP.,MA

ABSTRACT

In enhancing public services through Sambat Online managed by the
DISKOMINFO of Malang City, transparency and effective communication are
crucial to prevent ambiguity or misunderstandings in complaints. Authorities are
urged to take steps to improve, optimize, or adapt existing policies and practices,
including system updates, enhancing service officer training, and improving public
communication. The goal of the Sambat Online complaint service is to enhance the
quality of government services in Malang City through feedback, criticism, or
suggestions from the community.

The research ' method employed in this study is qualitative with a descriptive
approach. The researcher utilizes Gibson's effectiveness theory as a reference for
effectiveness -indicators, relating to productivity. and achieving optimal
performance targets, including quality, quantity, and time of service for. Sambat
Online complaints in Malang City. The applied concept of public service is the New
Public Service by Denhardt & Denhardt, aligning with societal values. In. this
context, the government's task is to synergistically integrate these values to meet
the dynamic needs of the.community.

The research findings-indicate that overall, the Sambat Online complaint
service in Malang City can be considered quite effective by providing various easily
accessible complaint channels-for the:community. This-is evident from several
indicators, including the satisfaction level of the community. According toa survey
conducted by DISKOMINFO of Malang City, the community's satisfaction level
with the Sambat Online complaint service reached 80%. This demonstrates that the
community is quite satisfied with the Sambat Online complaint service in Malang
City and increases trust in the Malang City Government.

Keywords : Effectiveness, Public Service, Complaints, SAMBAT Online
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