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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 

  



 

viii 

 

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 to a 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. 
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