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ABSTRAK 

Yulianna, NIM: 17031000047, Jurusan Administrasi Publik, Fakultas 

Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang, Dosen Pembimbing I 

:Sukardidan dosen pembimbing II : Titot Edy Suroso,”implementasi program 

sistem aplikasi masyarakat bertanya terpadu (sambat) online di kota malang 

(berdasarkan perwali no.19 tahun 2010 tentang penyelenggaraan pelayanan 

pengaduan di kota malang) 

Tujuan penelitian ini Untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi pelaksanaan Program SAMBAT Online kota Malang dan Untuk 

mengetahui pelaksanaan Program SAMBAT Online apakah telah berjalan sesuai 

dengan Perwali Kota Malang No.19 tahun 2010 tentang penyelenggaraan 

pelayanan pengaduan di Kota Malang. 

Jenis penelitian ini bersifat kualitatif yang berlandasan pada filsafat 

postpositivisme, digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah 

penelitian ini berlokasi di lokasi pada Dinas Komunikasi Dan Informatika 

(DISKOMINFO) Kota Malang yang bertepatan di Mayjen Sungkono, 

Arjowinangun, Kec. Kedungkandang, Kota Malang 

Hasil Penelitian ini Komunikasi dan isi dari kebijakan tersebut 

disampaikanlangsung oleh Walikota Malang kepada masyarakat, dengan 

demikian untuk diterima dan ditindak lanjuti Komunikasi dan Informatika Kota 

Malang sebagai pelaksana program tersebut. Sumberdaya yang tersedia sudah 

lumayan tersedia, dari SDM (Sumber Daya Manusia) sudah cukup 

jumlahdankeahliannya, Sumber Peralatan sudah mencukupi karena kebijakan 

tersebut terfokus bukan pada pembangunan melainkan focus kepada pelayanan 

melalui teknologi Disposisi oleh pelaku kebijakan yang ada menunjukan respon 

positif sehingga bisa mendorong implementasi kebijakan dengan baik sampai di 

lapangan. Struktur birokrasi yang baik, serta koordinasi dan komunikasi antar 

dinas terkait kebijakan tersebut berjalan dengan baik sehingga membuat kebijakan 

tersebut bisa dijalankan dengan baik dan mudah.Karakteristik pegawai yang loyal 

dengan pemerintah dan jugakultur masyarakat Kota Malang yang taat dengan 

pemerintah yang berkuasa membuat segala kebijakan yang dibuat pemerintah bisa 

berjalan dengan baik di lapangan. pelaksana program SAMBAT Online harus 

melakukan pengecekan alat secara berkala dan berkesinambungan. Selain itu, 

masyarakat juga merasa pengaduan tersebut tidak cepat terselesaikan karena 

prioritas masing-masing OPD di Malang berbeda. 

Kata Kunci :  Pelayanan,  Aplikasi ,Sambat 
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ABSTRACT 

Yulianna, NIM: 17031000047, Department of Public Administration, Faculty of 

Social and Political Sciences, Merdeka University Malang, Advisor I: Sukardi and 

Advisor II: Titot Edy Suroso, "The Implementation of The Online Integrated 

Community Inquiries (SAMBAT) Application System Program In Malang ( based 

on Mayor Regulation No. 19 of 2010 concerning the implementation of complaint 

services in Malang) 

The purpose of this study is to determine the factors that influence the 

implementation of the SAMBAT Online Program in Malang City and to find out 

whether the implementation of the SAMBAT Online Program has gone according 

to the Malang City Regulation No.19 of 2010 concerning the implementation of 

complaint services in Malang City. 

This type of research is qualitative based on the philosophy of postpositivism, 

used to examine the condition of natural objects. This research is located at the 

location of the Department of Communication and Informatics (DISKOMINFO) 

Malang City which coincides in Mayjen Sungkono, Arjowinangun, Kec. 

Kedungkandang, Malang City 

The results of this study Communication and the contents of the policy was 

conveyed directly by the Mayor of Malang to the community, thus to be accepted 

and followed up by Communication and Informatics of Malang City as the 

executor of the program. The available resources are quite available, from human 

resources (Human Resources) there are sufficient numbers of expertise, 

equipment resources are sufficient because the policy is focused not on 

development but focuses on services through technology. Disposition by existing 

policy actors shows a positive response so that it can encourage policy 

implementation with both get to the field. A good bureaucratic structure, as well 

as coordination and communication between agencies related to these policies run 

well so that these policies can be carried out properly and easily. Characteristics 

of employees who are loyal to the government and also the people of Malang City 

who are obedient to the government in power make all policies made government 

can run well in the field. implementers of the SAMBAT Online program must 

check the tools periodically and continuously. In addition, the community also felt 

that the complaint was not resolved quickly because the priorities of each OPD in 

Malang were different. 

Keywords: Service,  Application, Sambat


