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Dosen Pembimbing : Yana Syafriyana Hijri, S.IP.,M.IP
ABSTRAK

Tujuan dari adanya inovasi Sambat Online adalah untuk mempermudah
masyarakat dalam melakukan pegaduan, saran, mengkritik ataupun memberikan
apresiasi terhadap penyelenggara pelayanan di Kota Malang melalui website
maupun SMS. Dalam pelaksanaannya Sambat Online mengacu pada Peraturan
Walikota Malang Nomor 19 Tahun 2010 tentang Penyelenggaraan Pelayanan
Penanganan Pengaduan Di Lingkungan Kota Malang. Seiring dengan banyaknya
keluhan masyarakat yang masuk, muncul permasalahan mengenai lambatnya
penanganan dalam merespon keluhan yang dilakukan oleh Perangkat Daerah
terkait. Oleh karena itu, untuk memastikan bahwa sistem ini berfungsi secara
optimal dan sesuai dengan Peraturan yang telah ditetapkan, maka perlu adanya
evaluasi penerapan Sambat Online. Mengingat indikator keberhasilan layanan
pengaduan online yang efektif harus mampu menangani keluhan dengan cepat dan
tepat serta memberikan solusi yang memadai.

Metode penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif yang
menggunakan teori Evaluasi Kebijakan Model William N Dunn sebagai dasar
penelitian ini, terdapat 6 (enam) indikator untuk mengevaluasi penerapan layanan
pengaduan Sambat Online. Dari enam indikator tersebut yakni efektivitas, efisiensi,
kecakupan, perataan, responsivitas dan ketepatan. Sumber data yang di dapatkan
yaitu data primer dan data sekunder. Jenis data yang dihasilkan adalah data
kualitatif yang diperoleh dari pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan
dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa layanan pengaduan Sambat Online
telah dilaksanakan sesuai dengan Peraturan Walikota Malang Nomor 19 Tahun
2010. Di mana dalam pengelolaan layanan pengaduan Sambat Online telah
memenuhi asas dan prinsip yang telah tercantum dalam Peraturan. Selain itu juga
adanya peningkatan dalam jumlah pengaduan maupun kecepatan respon. Kemudian
di tahun 2022 rata-rata waktu respon sudah sesuai dengan jangka waktu yang telah
ditetapkan di dalam peraturan.

Kata Kunci : Evaluasi Kebijakan, Sambat Online, Pengaduan, E-Government
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Dosen Pembimbing : Yana Syafriyana Hijri, S.IP.,M.IP
ABSTRACT

The aim of the Sambat Online innovation is to make it easier for the public
to make complaints, suggestions, criticize or give appreciation to service providers
in Malang City via the website or SMS. In its implementation, Sambat Online refers
to Malang Mayor Regulation Number 19 of 2010 concerning the Implementation
of Complaint Handling Services in the Malang City Environment. Along with the
large number of public complaints coming in, problems arose regarding the slow
handling of complaints made by the relevant regional apparatus. Therefore, to
ensure that this system functions optimally and in accordance with the regulations
that have been established, it is necessary to evaluate the implementation of Online
Sambat. Considering the indicators of success, an effective online complaint service
must be able to handle complaints quickly and appropriately and provide adequate
solutions.

This research method uses a qualitative descriptive method which uses
William N Dunn's Policy Evaluation Model theory as the basis for this research.
There are 6 (six) indicators to evaluate the implementation of the Sambat Online
complaint service. Of the six indicators, namely effectiveness, efficiency, coverage,
alignment, responsiveness and accuracy. The data sources obtained are primary
data and secondary data. The type of data produced is qualitative data obtained
from data collection through observation, interviews and documentation.

The results of this research indicate that the Sambat Online complaint
service has been implemented in accordance with Malang Mayor Regulation
Number 19 of 2010. Where the management of the Sambat Online complaint service
has fulfilled the principles and principles stated in the Regulation. Apart from that,
there was also an increase in the number of complaints and speed of response. Then
in 2022 the average response time will be in accordance with the time period
specified in the regulations.

Keywords: Evaluation, Sambat Online, Complaints, E-Government
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