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ABSTRAK

Dwi Aprillianawati - 20031000069, Program Studi Administrasi Publik,
Fakultas [lmu Sosial dan [Imu Politik, Universitas Merdeka Malang. Judul Skripsi:
Implementasi Pelayanan Pengaduan Masyarakat Dalam Mewujudkan Smart City
Melalui “Surga” (Studi pada Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Kediri).
Dosen Pembimbing I yakni Dr. Sukardi, M.Si dan Dosen Pembimbing II yakni
Chandra Dinata, S.Sos., MPA.

Tuntutan masyarakat akan pelayanan publik yang berkualitas. Era
globalisasi menuntut dunia untuk menciptakan inovasi dengan memanfaatkan
internet dalam rangka perwujudan 4.0. Sehingga konsep smart city diterapkan
dalam segala aspek kehidupan. Seperti pada pelayanan masyarakat melalui
teknologi informasi. Perkembangan teknologi menjadikan pemerintah untuk
berinovasi merubah sistem pemerintahanya. Kemajuan teknologi dapat menjadi
solusi untuk masalah-masalah yang timbul. Pengaduan masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik bertujuan memperbaiki dari kekurangan yang
sudah terlaksana. Pemerintah wajib memberikan media sarana dan prasarana
pengaduan serta pengelolaan pengaduan. Pemerintah Kota Kediri membuat inovasi
berteknologi informasi dalam pelayanan pengaduan masyarakat yang diberi nama
Suara Warga atau “Surga”. Masalah yang terdapat dalam penelitian ini adalah
bagaimana sebuah implementasi dari pelayanan pengaduan suara warga serta apa
faktor yang dapat mempengaruhi implementasi sambat online baik dari segi positif
maupun negatif. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menggambarkan
implementasi pelayanan pengaduan masyarakat “Surga” serta untuk menganalisis
faktor yang mempengaruhi implementasi pelaksanaan pelayanan pengaduan
“Surga” pada Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Kediri.

Penulis menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. Adapun
analisis yang digunakan mengacu pada model analisis van metter dan van horn
1975. Pengumpulan data yang dilakukan adalah observasi, dokumentasi dan
wawancara. Wawancara dilakukan pada Kepala Ketua Bidang Tata Kelola Sumber
Daya dan Pelayanan Informasi Publik, staff admin pengelola website layanan Surga
serta masyarakat sebagai pengguna layanan Surga. Penelitian ini berlokasi di Dinas
Komunikasi dan Informatika Kota Kediri sebagai pengelola langsung website
pengaduan “Surga”. Hasil penelitian ini menunjukkan bagaimana implementasi
pelayanan pengaduan masyarakat melalui “Surga”.

Kata kunci : Pelayanan Publik, Pengaduan Masyarakat, Implementasi, Surga
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ABSTRACT

Dwi Aprillianawati - 20031000069, Public Administration Study Program,
Faculty of Social and Political Sciences, Merdeka University Malang. Thesis Title:
Implementation of Community Complaints Services in Realizing the Smart City
Through "Surga" (Study at the Kediri City Communication and Information
Service). Supervisor I is Dr. Sukardi, M.Si and Supervisor II namely Chandra
Dinata, S.Sos., MPA.

Community demands for quality public services. The era of globalization
demands the world to create innovation by utilizing the internet in the context of
realizing 4.0. So the smart city concept is applied in all aspects of life. Such as
community services through information technology. Technological developments
make the government innovate to change its government system. Technological
advances can be a solution to problems that arise. Public complaints in the
implementation of public services aim to correct deficiencies that have been
implemented. The government is obliged to provide the media with facilities and
infrastructure for complaints and complaint management. The Kediri City
Government has made an information technology innovation in providing public
complaint services called Suara Warga or "Surga". The problem in this research is
how to implement the citizen's voice complaint service and what factors can
influence the implementation of online sambat both in positive and negative terms.
The aim of this research is to describe the implementation of the "Surga" public
complaint service and to analyze the factors that influencing the implementation of
the "Surga" complaint service at the Kediri City Communication and Information
Service.

The author uses descriptive qualitative research methods. The analysis used
refers to the 1975 Van Metter and Van Horn analysis model. The data collected was
observation, documentation and interviews. Interviews were conducted with the
Head of Resource Management and Public Information Services, the admin staff
managing the Surga service website and the public as users of Surga services. This
research is located at the Kediri City Communication and Information Service as
the direct manager of the "Surga" complaint website. The results of this research
show how the implementation of public complaint services through "Surga".

Keywords: Public Services, Public Complaints, Implementation, Surga
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