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ABSTRAK

Penelitianinidilatarbelakangitimbulnyakeluhanmasyarakatyang
banyakdalam pelayananpublikyangdiberikanpemerintahdaerah,
sehinggapenelititertarikuntukmelihatbagaimanastrategidan
pengelolaanyangdilakukanDiskominfosebagaipenyedialayanan.
Penelitian inibertujuan untuk menganalisis bagaimana strategi
Diskominfodalam memberikanpelayananpublikmelaluiaplikasi
Laporbup.Penelitian inimerupakan pendekatan kualitatifyang
bersifatdeskriptif.Teknikpengumpulandatapadapenelitianini
yaitu: wawancara, observasi, dan dokumentasi. Strategi
penanganan keluhan yang digunakan Diskominfo Kabupaten
Lombok Timur dalam memberikan pelayanan publik yaitu
memberikan kanal atau media yang mudah diakses oleh
masyarakatsehinggapelayananyangdiberikanlebihmudah,efektif,
tepat sasaran dalam menyelesaikan masalah yang ada di
masyarakat.Selainitumemberikanresponyangsantunmenjadi
salahbentukinteraksiyangdapatmemberikankesanbaikkepada
pelapor. Pemerintah yang memberikan pelayanan kepada
masyarakatdituntutuntukmemberikanlayananyangmudahdan
cepat atau tidak berbelit belit, karena masyarakat akan
mendapatkan kepuasan tersendiri dengan pelayanan yang
diberikanpemerintahkhususnyaDiskominfoLombokTimur.Pada
strategipenanganan keluhan yang dilakukan pihak Diskominfo
terdapat pendekatan menyeluruh yang dilakukan dengan
mensosialisasikanpadamasyarakatdanpihakterkaitutamanya
untuk memberikan kepuasan kepada pengguna. Selanjutnya
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didukungdenganteknologiyangbaikmenjadisalahsatustrategi
untukmemberikanaksesyangmudahkepadamasyarakatseperti
kanalsmsdenganpenggunaannomortelponyangmudahdihafal
danjugasituswebyangmudahdiaksesolehmasyarakat.

KataKunci:Strategi,PelayananPublik,Diskominfo,Laporbup.
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BABI

PENDAHULUAN

A.LatarBelakang

Teknologikinitidakmeluludigunakandibidangbisnis,akan

tetapiteknologijugadimanfaatkandidalam bidangyanglain

danpemanfaatannyalebihluaslagi,mulaidaribidangusaha,

kelompoklembagaperusahaan besar,pendidikan,pelayanan

publikdanlainnya.Penggunaanteknologiyangtepatmenjadi

salah satu kelebihan dari instansi atau lembaga dalam

memanfaatkannya menjadi sistem pelayanan elektronik.

Hadirnyateknologimemberikanpengaruhbesarpadalembaga

yang menggunakanya, baik dalam proses penyampaian

informasiserta merubah cara sebuah lembaga memberikan

pelayanannya.Teknologiinformasikinimembuatbanyaksekali

perhatian dari berbagai instansi bahkan pada lembaga

pemerintahan,yangmerekajadikansebagaipendukungdalam

kegiatanyangmerekajalankan.Teknologiinformasimemegang

peranan yang sangat penting dalam instansipemerintah.

Sebuah instansi pemerintah yang berdampingan secara

langsungdenganmasyarakatnyapastimemberikanpelayanan

yangpalingbaikuntukmasyarakatnya,danmasyarakatjuga

sama memiliki kesempatan untuk bekerja sama dengan

birokrasi pemerintahan dalam mencapai visi yang telah

disepakatibersama.

Pemerintahmenjadilembagayangpalingdipercayakanoleh

warganyadalam mencapaitujuandanvisinya.Tujuannegara

yangbaikharusdidukungolehpenyelenggaraanpemerintahan

yangbaik(goodgovernance).Pemerintahtidakhanyamenjadi

aktor yang paling menentukan dalam mewujudkan tata

pemerintahanyangbaik.Peranpemerintahsebagaipembangun

danpenyedialayanandaninfrastrukturmenjadiberubah.Dalam

pelaksanaanya, pemerintah sebagai lembaga mendorong

terciptanya lingkungan yang menumbuhkan partisipasiaktif

masyarakatatau pihak lain disektorswasta dalam upaya

tersebut.Sejatinya,e-government merupakan upaya untuk
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menciptakansuasanapengelolaanpemerintahanyangselaras

dengan tujuan bersama dari banyak masyarakat yang

berkepentingan,sehingga visiyang dicanangkan juga harus

mencerminkanvisibersamaparapemangkukepentinganyang

ada.1

Dalam birokrasipemerintahansudahpastimasyarakatnya

akanselaluikutsertadalam kegiatanmaupunprogram yang

dijalankan oleh lembaga pemerintah.Karena pada program

yangdijalankanpastinyamenyentuhseluruhaspekkehidupan

masyarakat,sehingga berbagaipelayanan masyarakatharus

dilaksanakanolehpemerintah.2

Pelayanan publik yang diberikan harus sesuaidengan

keinginanmasyarakat,sejalandenganpemikiranmerekadan

mendapatkan apa yang menjadihak yang memang pantas

mereka dapatkan.Adanya dukungan yang diberikan oleh

masyarakat menjadi nilai baik bagi sebuah lembaga

pemerintahan.Karnapadadasarnyapemerintahanyangbaikitu

ketika masyarakatnya ikutberperan aktif dan mendukung

secara penuh pada program pemerintah. Keikutsertaan

masyarakatpadakegiatanpemerintahmerupakanbentukkerja

sama dalam menentukan tindakan yang akan diambiloleh

pemerintahdalam suatumasalah,danbagaimanamenentukan

tujuanyangingindicapaibersama.Jikapadaawalnyahanya

pada keinginan sendiri-sendirisaja maka untukkepentingan

bersamasetiapprogram yangdijalankandiolahkembalidan

menjadivisimisibersama.Partisipasimerupakan kemauan

yangdiperlukandorongandanpartisipasiuntukmenghasilkan

suatukegiatan.3

Pelayanan yang diberikan oleh lembaga pemerintahan

kepadamasyarakatnyamemangmenjadikewajibanyangharus

1Richardus EkoIndrajit,ElectronicGovernmentInAction:Ragam Kasus
ImplementasiSuksesdiberbagaiDunia,(Yogyakarta:ANDI,2016),hlm.256

2Mulyadi,Sistem InformasiAkuntansi,(Jakarta:SalembaEmpat,2016),
hlm.173-174.

3Hetifah Sj.Sumarto,Inovasi,partisipasidan good governance:20
prakarsainovatifdanpartisipatifdiIndonesia,(Jakarta:YayasanObor,2004),
hlm.188-189.
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dilaksanakanolehpemerintah,selainitujugamenjadihakwarga

negaramendapatkanpelayanandaripemerintah.Pemerintahan

yangmenyediakanlayananpublikharusbisabertanggungjawab

dan memastikan bisa mengelola keluhan yang disampaikan

setiapmasyarakatsesuaidenganaturandanasasyangberlaku

dalam sebuahnegarasehinggamenjaminadanyakebebasan

berpendapat dari warga negaranya. Dengan hak yang

didapatkan masyarakat dalam menyampaikan keluhannya

kepada pemerintah yang menyediakan pelayanan publik,

memungkinkan terjadinya komunikasidua arah,dan sama-

samamendapatkankeuntungan.Samahalnyadenganapayang

disampaikan oleh Anne Van Der Meiden dalam bukunya

Rumanti yaitu dalam sebuah lembaga atau instansi

pemerintahan bagaimana dia membuatatau menumbuhkan,

menjalinhubungandankomunikasiyangbaikdenganpublik

atau masyarakatnya baikyang ada pada internalnya sendiri

maupun hubungan kerjasamanya dengan lembaga

pemerintahan yang lain.Bagaimanapemerintah memberikan

rasa pengertianya serta menumbuhkan motivasi dalam

keikutsertaan mereka dalam program yang telah dijalankan

pemerintahsehinggaakanmenguntungkanduabelahpihak.4

Pemerintah harus mengembangkan dan menerapkan

kebijakanyangtepatuntukmenjalinkomunikasiyangefektif

dengan masyarakat. Ketika berbicara tentang hubungan

masyarakatdenganpemerintah,sebagianbesaradalahurusan

masyarakat.Informasipublik dan komunikasipublik telah

berkembangmenjadiresponspolitikdanadministratifterhadap

berbagai tujuan organisasi. Kegiatan utama dari sistem

administrasi,didedikasikanuntukmenjembatanikesenjangan

antara pemerintah populisdan birokrasi.Cutlip,Center,and

Broom dalam bukunyaSolehSoemirat.5 Humaspemerintahdi

4VanDerMeidendalam bukunyaAssumpta RumantiSr.Maria,Dasar-
DasarPublicRelations:TeoridanPraktik.(Jakarta:PTGrasindo,2002),hlm.
204.

5 Cutlip,Center,Broom dalam bukunyaSolehSoemirat,ElvinaroArdianto,
Dasar-dasarPublikRelations,(Bandung:PTRemajaRosdakarya,2005),hlm.386-
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berbagaiinstansimulaimengambillangkahuntukmembangun

hubunganyangbaikdanresponsifdenganmasyarakat.Halini

dilakukanmelaluiadanyapertemuankhususyang dirancang

untuk melaksanakan program-program yang berhubungan

denganmasyarakat.Administrasinantinyadapatberkomunikasi

secaraefektifbaiksecarainternalmaupuneksternal.

Dalam pelaksanaannya,masyarakatdapatmenyampaikan

aduaninformasiatauaspirasiyangdapatditerimanyamelalui

sistem yang telah ditentukan sebelumnya, yaitu sistem

manajemen pengaduan.Penanganan pengaduan pemerintah

daerahsangatpentingkarenatujuanpenangananpengaduan

adalah untuk memahamikepuasan masyarakat.Pemberian

kesempatankepadapubliknyauntukmenyampaikanpengaduan

yang dianggap menjadimasalah mereka menjadibentuk

demokrasidalam pelayananpublik.Halinikarenamenunjukkan

pentingnyapenangananaduanolehpemerintah.Penanganan

aduanmenjaditolakukuruntukmengukurkualitaspelayanan

pemerintah kepada masyarakat.Pengaduan pada dasarnya

adalah suatu pernyataan atau pengungkapan informasioleh

masyarakatyangpadaakhirnyainformasitersebutbenar-benar

material dan informasiyang dibutuhkan pemerintah untuk

menjadipemerintahan yang baik. Pengaduan juga dapat

menjalinkomunikasiantarapemerintahdenganpubliksehingga

menjadibagiandariinteraksiaktifantaraduabelahpihak.Oleh

karenaitupemerintahyangmenjadilembagayangmengelola

program pengaduan masyarakatbaik tentang aspirasidan

aduan mereka, pemerintah harus merancangnya sebaik

mungkin untuk mengontrol jalannya komunikasi antara

pemerintahdenganmasyarakatnya.Akantetapinyatanyadisini

kebanyakan darimasyarakat dalam menyampaikan aduan

masihbanyakyangbelum berjalandengansemestinya,danjuga

banyakpengaduanyangingindisampaikantapijaranguntuk

dilakukan.Yang kebanyakan terjadibanyak darikalangan

masyarakat dalam menyalurkan aspirasi atau aduannya

388.
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dilakukan dengan cara mendatangilangsung pada lembaga

pemerintah yang bersangkutan, sedangkan dalam

menyampaikan aspirasi dan aduan langsung sering

menimbulkanrasacanggungdankadangtidakberaniuntuk

menyampaikan nya.Selain itu juga dalam menyampaikan

keluhan secara langsung perlu membagi waktu dalam

melaksanakannyaadaproseduryangmasihbanyakyangharus

diikutisehingga banyak darimasyarakatmalas juga dalam

melakukanya.

KinihadirlayananaspirasidanpengaduansecaraOnline

oleh MasyarakatkepadaBupati(LAPORBUP)adalah sebuah

saranaaspirasidanpengaduanberbasiswebdanSMSyang

mudahdiaksesdanterpadudenganBidang/Dinas,Kecamatan,

serta Puskesmas.diKabupaten Lombok Timur.Laporgub

dikembangkan oleh Dinas Komunikasi Informatika dan

Persandian Kabupaten Lombok Timur dalam rangka

meningkatkan partisipasi masyarakat untuk pengawasan

program dan kinerja pemerintah dalam penyelenggaraan

pembangunandanpelayananpublik.Tujuanyangingindicapai

oleh Diskominfo dalam program ini adalah memberikan

pelayanan pengaduan secara online yang akan memberikan

ruang kepada masyarakat dan mendapatkan pelayanan

pengaduan yang mudah,cepatdan tepatsasaran,sehingga

laporan masalah yang ada di tengahmasyarakat bisa

didapatkanolehlembagapemerintah.6

LAPORBUP sebenarnya sudah ada pada tahun 2017,

namanyaSistem PelayananPengaduanTerpadu(SIPEPADU),

namunberdasarkanpetunjukdaripemerintahpusatpadatahun

2019 baru digantinamanyamenjadiLaporbup.Laporbup ini

diasosiasikanolehDiskominfodandiharapkanpadaprogram

Laporbup menjadi jalan penghubung antara lembaga

pemerintahdenganmasyarakatnya.Jikahubunganpemerintah

baikdenganmasyarakatnyamakaakanterjalinhubungankerja

6DISKOMINFO, “Layanan aplikasi Lapor dan Pengaduan ke Bupati”, dalam
 https://laporbup.lomboktimurkab.go.id/tentang-laporbup,diakses7september
2021,pukul22.45.
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samapositif,karenadenganmasyarakatyangpercayapada

pemerintahbaikdarisegipelayanannyamaupunprogram yang

dijalankanolehpemerintahakanberpengaruhpadakinerjadari

pemerintah.Sedangkandarisegikinerjapemerintahjugabaik

makadarisisimasyarakatpastimemberikandukungandan

kepercayaan yang besar bagi pemerintah dan membuat

hubungansatusamalainharmonisdankondusif.Sebaliknya

jika kinerja pemerintah buruk maka tingkat kepercayaan

masyarakatkepadapemerintahkecil.Padadasarnyaprogram

Laporbup merupakan bentuk darikinerja pemerintah dan

Diskominfo Lombok Timur dalam membentuk komunikasi

positifdenganmasyarakatsehinggadiharapkanmeningkatnya

kepercayaanmasyarakatpadapemerintahkabupatenLombok

Timur.

Sejauh yang penelititelusuridengan adanya program

Loporbup yang disosialisasikan oleh DISKOMINFO sangat

memudahkah masyarakat untuk menyalurkan keluhannya

terhadapprogram-program kerjapemerintahyangada.Ketika

masyarakatmelakukanpelaporan,responpemerintahsangat

cepat,namuntindaklanjutnyayangmembutuhkanwaktuyang

lamasehinggamasalah-masalahbarumenumpuk.Inilahyang

menjadikekurangandariLoporbupiniyangakanmenghambat

percepatan perbaikan atas apa yang dilaporkan oleh

masyarakat.

Berangkatdaripermasalahanyangpenelitipemaparandiatas,

makapenelitimengangkatjudulskripsi,“Strategi Diskominfo

dalam Memberikan Pelayanan Publik Melalui Aplikasi

LAPORBUPdiKabupatenLombokTimur”

B.RumusanMasalah

1.Bagaimana strategi

Diskominfodalammemberikanpelayananpublikkepadamasya

rakatLombokTimur?

2.Bagaiamanapengelolaan Program AplikaasiLaporbup yang

dilakukanolehDiskominfoLombokTimur?

C.TujuandanManfaat

1.Tujuanpenelitian
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a.Untuk mengetahui strategi Diskominfo dalam

memberikan pelayanan publik kepada masyarakat

LombokTimur.

b.Untuk mengetahui pengelolaan

ProgramAplikasiLaporbupyang

dilakukanDiskominfoLombokTimur.

2.Manfaatdaripenelitian

a.Manfaatteoritis

Padahasilpenelitianinidiharapkanbisamemberikan

pengetahun dan kontribusipositifpada bidang ilmu

komunikasiutamanya tentang bagaimana bentukdari

kerja program laporbup dalam bidang pemerintahan,

yang memanfaatkannya menjadi sebuah pelayanan

pengaduansecaraonline.Danbagaimanateknologiini

bisamembantuprogram kerjadaripemerintahdaerah.

Kegiatan penelitian ini merupakan stimulus dan

kesempatan bagipenulis untuk mengeksplorasilebih

jauhmateri-materiyangdidapatdaribangkuperkuliahan

yang kemudian yang diaktualisasikan dalam sebuah

tulisanilmiah.Besarharapanpenulissupayapenelitian

inibisamemberikaninformasiterkaitdenganstrategi

penanganan aduan masyarakat yang berikan

DISKOMINFOKabupatenLombokTimur.

b.Manfaatpraktis

Penelitian ini diharapkan menjadi masukan dan

wacana idealkhususnya untukpenulisdan umumnya

untuk masyarakat luas yang menggelutidibidang

komunikasiyangkemudiandirealisasikandalam bentuk

tindakan yang konkretdarikonsep dan wacana yang

disajikan.

D.RuangLingkupdanSettingPenelitian

Suatu penelitian agartidakmeluasmakaperlu dibatasi

ruanglingkupnya.Adapunruanglingkuppenelitianinidibatasi

padaStrategiPenanganandanpengelolaankeluhanmasyarakat

yang dilakukan DinasKomunikasiInformasidan Persandian

KabupatenLombokTimurmelaluiprogram Laporbup.
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Penelitianinidilakukandisalahsatuorganisasipemerintah
daerahyakniDISKOMINFOKabupatenLombokTimur.Dipilihnya
KabupatenLombokTimurkarenainginmengetahuibagaimana
strategiPenanganankeluhanMasyarakatyangdilakukanDinas
KomunikasiinformasidanPersandian,sehinggabisaterwujud
masyarakatyangpekainformasi.

E.TelaahPustaka

1.Lintang“PengelolaanMediaSosialdalam MewujudkanGood

Governance(StudiKasusPengelolaanMediaSosialLAPOR!

sebagaiSarana Aspirasidan Pengaduan Rakyatsecara

Online Oleh DeputiIKantorStafPresiden).Mahasiswa

Program StudiIlmuKomunikasiFakultasIlmuSosialdan

PolitikUniversitasGadjahMada.Penelitianinimenggunakan

metode kualitatif.Hasilpenelitian menunjukkan bahwa

laporandikelolapada5level.Initermasukanalisismasalah

dan peluang,analisis masalah dan tantangan,analisis

peluangdanpenetapantujuan,analisissituasisosialdan

pemerintahan,analisis kondisigeografis,dan penetapan

tujuan.PengelolayangdijelaskanWidyamemiliki3prinsip

utamayaitukesederhanaan,keterpaduandankelengkapan.

Dalam penelitianini,Latitudehanyamenjelaskanbagaimana

mengelola media sosialLAPOR!Pedoman penggunaan

media sosialdiinstansipemerintah menurutPeraturan

MenteriPANRB Nomor83Tahun2012,khususditujukan

kepadapengelola,penelitianinitidakmenjelaskantentang

penanganan pengaduan Penelitian inihanya menjelaskan

strategi yang cukup untuk menyampaikan

informasi.Penyedia jasa membangun informasi atau

gagasan penting yang disampaikan dalam pesan yang

disampaikan melalui program pelaporan. Hal ini

menggambarkan bahwa strategipenanganan pengaduan

yang digunakan berbeda dengan yang digunakan oleh

peneliti,yang mencakup semua aspek,termasuk pesan,

media,penyedialayanan dan kolaborator.Sesuaidengan

teoripenangananpengaduanyangada.Selanjutnyadalam

penelitian ini peneliti tidak melakukan analisis swot,
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melainkanhanyamenganalisispermasalahandantantangan

sertapeluang.Penelitijugamenjelaskantugasmanajerdan

menjelaskanlaporanstandaroperasionalprosedur(SOP).

Alur kerja pelaporan meliputi: validasi laporan,

pengelompokan,pencocokanlaporankeinstansisasaran,

pengeditan,pemrosesan ke instansi,komunikasidengan

wartawan,dan interaksidengan instansidan masyarakat

melaluikotakkomentar(reply).7

2.Wijayanto dengan judulskripsi, “Pengelolaan Komplain

(Keluhan)Masyarakatdalam Mewujudkan Tata Pamong

Yang Baik (Good Governance) di Kota Semarang”

Mahasiswa ProdiHukum dan Kewarganegaraan Fakultas

IlmuSosialUniversitasNegeriSemarangtahun2011.Dalam

penelitian inimenggunakan pendekatan kualitatif yang

bersifat deskriptif, Hasil penelitian menemukan, dari

beberapa permasalahan yang muncul salah satunya

disebabkan oleh layanan. Bentuk pelayanan dan non

pelayananyangdiberikanolehpemberipelayanan(Pemkot

Semarang)belum memenuhiharapanmasyarakat.Selainitu,

keluhan munculdaripenyedia layanan atau pengguna

layananyangmelanggarhakuntukmenggunakanlayanan

lain.PengelolaanpengaduanmasyarakatkhususnyadiKota

Semarang ditangani secara terpusat oleh P5 (Pusat

Penanganan Pengaduan Pelayanan Masyarakat) Kota

Semarang.Masyarakatdapatmenyampaikan keluhannya

melaluimediacetak,ataumenghubungiP5secaralangsung.

Subyek penelitian Wijayanto hanya memberikan layanan

menggunakan media cetak surat kabar dan layanan

langsung. Berbeda dengan penelitian peneliti yang

menggunakanberbagaimediasebagaimediakomunikasi.

uga,responnyatidaksecepatprogram-program yangditeliti

7Anindita Lintang Pakuningjati,“Pengelolaan Media Sosial dalam
MewujudkanGoodGovernance(StudiKasusPengelolaanMediaSosialLAPOR!
sebagaiSaranaAspirasidanPengaduanRakyatsecaraOnlineOlehDeputiI
KantorStafPresiden),(Skripsi,Fakultas Ilmu Sosialdan Politik Universitas
GadjahMada,2015),hlm.46
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olehpeneliti.Karenapenggunaanmediacetak,suratkabar

harus menunggu tanggalterbitterlebih dahulu sehingga

tidak dapatmelaporkan keadaan daruratmelaluimedia

tersebut.Program yangsedangpenelitipelajari,disisilain,

adalah program yang cukup sederhana dan cepatyang

menggunakanmediayangdigunakanmasyarakat sendiri

untukmendapatkanresponyangsamacepatnya.Dalam alur

yangtermasukdalam surveiini,pemimpinhanyamenerima

informasipengaduan melaluilaporan akhir,sedangkan

dalam penelitian yang dilakukan peneliti, pemimpin

menerima informasipengaduan langsung dengan orang

yangmenerimapengaduan.Pemimpinnyalebihbesar.Selain

itu,Wijayanto tidak menjelaskan strategipengaduannya.

Teknikpengumpulan data yang dilakukan Wijayanto juga

hanyapadawawancaradanobservasi,sedangkanpeneliti

menyertakandokumentasijuga.8

3.Arifah Susilowati dengan judul skripsi “Implementasi

Manajemen Humas dalam Mengelola Unit Pelayanan

InformasidanKeluhan(UPIK)untukMemperbaikiFasilitas

Publik (Studi Deskriptif Kualitatif Bagian Humas dan

InformasiPemerintahKotaYogyakarta)”,MahasiswaProdi

Ilmu KomunikasiFakultas Ilmu Sosialdan Humaniora

Universitas Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta.Hasil

penelitiandaripenelitianiniyaitupemerintahanmempunyai

keinginanagarkotaYogyakartamenjadikotayangamandan

nyaman. Dengan adanya keinginan yang pemerintah

harapkan,pemerintahan membentuk unit khusus yang

digunakan untuk menampung keluhan,pendapat,saran,

kritikmasyarakatsertamemberikantindakandariapayang

masyarakatkeluhkan.Denganadanyaharapanpemerintah

yang demikian, pemerintah menciptakan sebuah unit

pelayananinformasi,dengannamaUnitPelayananInformasi

dan Keluhan (UPIK). Program ini berfungsi untuk

8Wijayanto, “Pengelolaan Komplain (Keluhan) Masyarakat dalam
MewujudkanTataPamongYangBaik(GoodGovernance)diKotaSemarang”,
(skripsi,FakultasIlmuSosialUniversitasNegeriSemarang,2011),hlm.43
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menjalankan fungsimanajemen yang berada dibawah

tanggung jawab bidang yang berkaitan. Bidang yang

bertanggungjawabdalam haliniyaitubagianHumasdan

Informasi.Dalam pelaksanaannya humas tidak dapat

bertindaksewenangwenangdalam menjalankantugasnya.

Humasperlumelakukanstrategidanmempelajarisegala

keluhanyangmasuk.MakadariitumelaluiUPIKinimenjadi

wadah yang tepatbagipemerintah untuk memberikan

pelayanan yang sesuaidan memberikan solusidengan

beberapa strategi. UPIK dapat menjadi media yang

digunakan oleh SKPD/Dinas dalam memperbaikifasilitas

publik.9

F.KerangkaTeori

1.StrategiKomunikasiPemerintah

Menurut Effendy, Strategi adalah perencanaan dan

manajemenuntukmencapaitujuan,namununtukmencapai

tujuantersebut,strategitidakberfungsisebagaipetajalan

yang memberikan arah saja melainkan harus mampu

menunjukkanbagaimanataktikoperasionalnya.

a.StrategiKomunikasiPemerintah

Setiap kegiatankomunikasiharusberdasarkanrencana

ataustrategikomunikasiyangterdiridarielemenelemen

dasaryaitu:

1)Menentukantujuankomunikasi.

2)Menentukantargetkomunikasi.

3)Menentukanpesanyangakandisampaikan.

4)Menentukanwaktuyangtepat10

b.ManajemenkomunikasimenurutG.RTerry

GR. Terrymengemukakanbahwadalam suatukegiatan

9ArifahSusilowati,“ImplementasiManajemenHumasdalam Mengelola
UnitPelayananInformasidanKeluhan(UPIK)untukMemperbaikiFasilitasPublik
(StudiDeskriptifKualitatifBagian Humas dan InformasiPemerintah Kota
Yogyakarta),(Skripsi,FakultasIlmuSosialdanHumanioraUniversitasNegeri
SunanKalijagaYogyakarta,2014),hlm.27

10WawanRisnawan,"StrategiPemerintahDaerahdalam Meningkatkan
Kualitas SumberDaya Manusia diKecamatan Panumbangan",Ilmiah Ilmu
Adminisrasi,Vol.4,Nomor4,Maret2017,hlm.35
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manajementerdapatlimabentukkomunikasi,antaralain:

1)Komunikasi resmi. Biasanya terjadi dalam jalur

komunikasiformal,memilikiwewenangdantanggung

jawab yaitu melaluiinstruksi-instruksibentuk lisan

dantulisansesuaiprosedursecarafungsionalyang

berlakudariarusbawahanatausebaliknya.

2)Komunikasinonformal,yaitu diluar komunikasi

formal,terjadisecara spontan. Misalnya Sumbang

saranyangberkaitandengantugas,kewajiban. Efektif

yang digunakan dalam perusahaan yang bersifat

padat karya dengan jumlah pekerja yang cukup

banyak,dantidakterlaluteknis.

3)Komunikasiinformal. Sepertihalnyakomunikasinon

formalnamun lebih pada aspek human relations-

nya. Atau dengan kata lain yang digunakan dalam

permasalahandiluarpekerjaansecaralangsung.

4)Komunikasiteknis. Biasanya hanya dilakukan dan

dipahami oleh orang-orang tertentu saja yang

berkaitandengankegiatantersebut.

5)Komunikasi prosedural. Biasanya dekat dengan

komunikasi formal, diwujudkan misalnya dalam

bentukmempersembahkanlaporantahunan/bulanan,

instruksitertulis,memodanlain-lain.

2.PelayananPublik

a.PengertianPelayananPublik

Layanan publik didefinisikan menjadi penyedia

layananyangmenarikbagisuatuorganisasi(memenuhi

kebutuhanindividuataumasyarakat)menurutkebijakan

dan prosedur yang diterapkan.Diera modern ini,

pelayananpublikkinimenjadiinstitusidanprofesinilai

penting.Sepertidibanyaknegaraberkembangdimasa

lalu,ini bukan lagi pekerjaan paruh waktu tanpa

perlindungan hukum,gaji,dan jaminan sosialyang

layak.11

11Mulyadi,Sistem InformasiAkuntansi.(Jakarta:SalembaEmpat,2016),
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Yang kemudian pelayanan publik diartikan dalam

undang-undang Nomor25 tahun 2009 adalah suatu

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam bentuk

pemenuhan tuntutan layanan sebagaimana ditentukan

oleh undang-undang bagiseluruh warga negara dan

orang-orang atas barang, jasa, dan pelayanan

administrasi yang disediakan oleh lembaga

pemerintahan yang menyediakan pelayanan publik.

Dalam artiluas,istilahpelayananpublikbisadipahami

sebagaisejumlahprogram danlembagaatauinstansi

tertentu yang menyediakan kebutuhan publiknya atau

mendukung upaya peningkatan kesenangan dan

kenyamanan (Facilitation and convenience) bagi

penerima layanan nya. Dalam hukum tata negara

indonesia,istilahpelayananpublikdimaknakansebagai

kegiatan instansi pemerintahan yang mengadakan

pelayanan dengan tujuan untuk memenuhikebutuhan

masyarakat,instansipemerintahdanbadanhukum serta

memenuhikebutuhanundang-undangdanperaturan.12

b.Prinsipdasarpenyelenggaraanpelayananpublik

Adapun prinsip-prinsip dasar penyelenggaraan

pelayananpublik,yaitu:

1)Bersifat umum, Prinsip-prinsip tersebut pada

hakikatnya bersifatumum karena secara langsung

mempengaruhi sifat pelayanan publik sebagai

perwujudan misi pemerintah untuk memenuhi

kebutuhan publik dan untuk melaksanakan misi

penegakanlegislatif.

2)Bersifatadaptif,dikarenakanprinsip-prinsipiniharus

berfungsimenjadidasarataupatokandalam setiap

kegiatanadministrasipublikyangberkaitanlangsung

dengan pengadaan layanan kepada masyarakat

umum,baikdalam bidang pelayanan administratif,

hlm.189.
12Ibid.,hlm.190
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jasa,barang,ataupunkombinasidariketiganya.13

c.Strategipelayananpublik

Strategimerupakan bagian akhir daripelayanan

terhadap pelanggan.Strategiharus diciptakan pada

manajemenutama.Strategimeliputiperencanaanjangka

panjang yang berfokus pada pelanggan.Selain itu

strategijugaharusberorientasipadatindakanyangdapat

dilaksanakan.14

Berikutstrategipelayanan publik pada pelanggan,

diantaranya:

1)PendekatanMenyeluruh

Mutu dan pelayanan tidak bisa dilihatsecara

terpisah. Mutu dan pelayanan harus

diimplementasikan sebagaistrategilayanan secara

keseluruhan, daripada membatasi rencana pada

aspek spesifik organisasi. Sebaliknya, strategi

layanan harus mencakup semua bidang kegiatan

organisasi yang mempengaruhi pelanggannya.

Maraknya, keterlibatan karyawan, kepuasan

pelanggan,perbaikanterus-menerusdanmembangun

kemitraan.

2)Teknologiyanglebihbaik

Penggunaan teknologiyang semakin luas juga

digunakan untuk meningkatkan pelayanan pada

pelanggan.

Teknologiyangdigunakanlembagajugamenjadi

pengaruh besarnya keinginan pelanggan untuk

mendapatkanpelayananyangterbaik.Selainitujuga

karena dihadapkan pada teknologi yang bisa

digunakansetiapsaatterkadangpelangganmaupun

13Erlin,“ImplementasiPrinsip-PrinsippelayananPublik”,SosialdanIlmu
Politik,Vol.2,Nomor3,Februari2012,hlm.67-68

14Derry Fajar Pranendra, “Strategi Penanganan Laporan Keluhan
Masyarakat,(StudiDeskriptifTentangStrategiOmbudsmanRepublikIndonesia
PerwakilanProvinsiJawaTimurdalam MenanganiLaporanKeluhanMasyarakat
diKota Surabaya)”,Kebijakan dan Manajemen Publik,Volume 4,Nomor1,
Januari-April2016,hlm.4-5.
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masyarakatmemintapelayanandiluarjam kerja.Ini

terjadikarenameningkatnyapenggunaaninternetdan

telepon,Selain Itu.Saatinibanyak yang contact

centeryanglebihmudahkarenabisamemudahkan

masyarakatuntukmenunggu.

3)Mendapatkanproseduryangbenar

Sebuahlembagabisnisbisaterlihatdarisebuah

rangkaian kegiatan input dan outputnya. Ini

merupakan hasil dari pelayanan yang diberikan

kepada pelanggan.Proses dalam menindaklanjuti

keluhan berfokus pada apa yang dilakukan oleh

lembaga pelayanan dalam memberikan dan

menyampaikan nilai-nilai pelanggan. Setiap

keputusan dan kegiatan ditujukan untuk

menghasilkansebuahprosesyangdapatmemuaskan

masyarakat dan pemerintahan.Hasilakhir yang

diperoleh harus berupa penghematan biaya dan

peningkatanproduktivitas,bersamaandenganmutu

yanglebihbaikdanwaktuyanglebihcepat.

3.PorogramAplikasiLaporbup

a.Laporbub

Layanan aspirasidan pengaduan secara Online oleh

MasyarakatkepadaBupati(LAPORBUP)adalahsebuah

saranaaspirasidanpengaduanberbasiswebdanSMS

yangmudahdiaksesdanterpadudenganBidang/Dinas,

Kecamatan,serta Puskesmas.diKabupaten Lombok

Timur.LaporbubdikembangkanolehDinasKomunikasi

InformatikadanPersandianKabupatenLombokTimur

dalam rangka meningkatkan partisipasi masyarakat

untuk pengawasan program dan kinerja pemerintah

dalam penyelenggaraan pembangunan dan pelayanan

publik.TujuanyangingindicapaiolehDiskominfodalam

program iniadalahmemberikanpelayananpengaduan

secara online yang akan memberikan ruang kepada

masyarakatdan mendapatkan pelayanan pengaduan
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yangmudah,cepatdantepatsasaran,sehinggalaporan

masalahyangadaditengahmasyarakatbisadidapatkan

olehlembagapemerintah.15

b.LaporbupyangmenerapkanE-Government

E-Government adalah bentuk pemerintahan yang

memungkinkanmasyarakatmemperolehinformasidan

meningkat komunikasi interaktif antara masyarakat

denganpemerintah.Pemerintahmenjadibagianpenting

dalam halini,karenakualitasdanproduktivitassangat

pentingbagimasyarakat.Dengandemikian,pemerintah

dengandapatdenganmudahmemberikanaksesyang

tidak terbatas sehingga setiap orang dapatdengan

mudah dan terdorong untuk berpartisipasi dalam

terciptanyapemerintahanyangbaik.16

Samodra Wibawa, E-Government merupakan

pemanfaatan teknologi informasi oleh instansi

pemerintah yaknidengan wide area Networks (WAN)

internet,mobilecomputing,yangdapatdigunakanuntuk

membangunhubungandenganpublik,duniausahadan

instansi pemerintah lainnya.17E-Government telah

menjadi isu utama pemerintah dalam mendorong

pemberian pelayanan publik yang transparan dan

akuntabel.PembahasanE-Governmentdalam konteks

reformasipemerintah sangat dipengaruhioleh New

Public Management (NPM). visi umum dari NPM

beranggapan bahwa Penggunaan teknologiInformasi

dan Komunikasi(ICT) akan meningkatkan efisiensi,

efektifitaskebijakandannilai-nilaidemokrasi.18Dengan

15DISKOMINFO, “Layanan aplikasi Lapor dan Pengaduan ke Bupati”, dala
m https://laporbup.lomboktimurkab.go.id/tentang-laporbup, diakses 7
september2021,pukul22.45.

16Indrajit,dkk.,Electronic Government:StrategiPembangunan Dan
Sistem PelayananPublikBerbasisteknologiDigital.(Yogyakarta:Andi,2006),
hlm.5

17Samodra Wibawa, Administrasi Negara, isu-isu kontemporer,
(Yogyakarta:GrahaIlmu,2019),hlm.113

18SabinoMariano,"PenerapanE-Governmentdalam PelayananPublicdi
Kabupatensiduarjo",KebijakanPublik,Vol.4,Nomor2,Maret2008,hlm.73
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menggunakan E-government, pemerintah ingin

menerapkansistem pelayananyangmenggunakanbasis

teknologimodern yang tidak lagimenggunakan pola

pemerintahan tradisional yang kerjanya masih

menggunakankertasdanserbamanual.

G.MetodePenelitian

1.Pendekatanpenelitian

Penelitian merupakan suatu kegiatan ilmiah yang

ditempuhmelaluiserangkaianprosesprosesyangpanjang.

Dalam konteks ilmu sosial,kegiatan penelitian diawali

dengan adanya minatuntuk mengkajisecara mendalam

terhadapmunculnyafenomenatertentu.19

Penelitiinimengunakan pendekatan kualitatif yang

bersifatpemberian (deskriptif),artinya mencatatsecara

telitisegala gejala (fenomena)yang dilihatdan didengar

sertadibaca,melaluiwawancaradenganpihakDISKOMINFO

Lombok Timur,catatan lapangan yang penelitidapatkan

langsung,dokumentasiyang penelitiambilmenggunakan

kameraHandphone,videotapeyangadapadaakunresmi

DISKOMINFO baik itu Web, Media Sosial, dan

ChannelYoutube DISKOMINFO Lombok Timur,dokumen

resmiPemerintah Daerah yang diberikan kepada peneliti

seperti,ProfilDISKOMINFO danPeraturanBupatiLombok

TimurNomor53Tahun2020.20

2.Kehadiranpeneliti

Kehadiran peneliti berperan sebagai instrumen

pengumpulan data yang ada di lapangan. Selain itu

kehadiran peneliti di lapangan juga berperan sebagai

pengamatdarisubjekyangakandikajipadapenelitianini.

Sehinggadarihasildatayangdiperolehdapatbersifatvalid

sesuaidengankeadaanyangdilapangan.Kehadiranpeneliti

dilapanganbukanuntukmempengaruhisubjekyangakan

19Burhan Bungin, “Metodologi Penelitian Kualitatif Aktualisasi
MetodologiskeArahRagam VariasiKontemporer”,(Jakarta:FajarInterpratama
MandiriOffset,2015)cetke-10,hlm.75.

20Ibid,hlm.93.
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dikajimelainkanbertujuansebagaipengamatuntukmencari

tahu bagaimana strategipenanganan dan pengelolaan

keluhan masyarakat yang dilakukan DISKOMINFO

KabupatenLombokTimur.

a.Dataprimerinipenelitijadikandasarataupatokanuntuk

mengambilkeputusandidalam penelitianini,semuadata

yangpenelitidapatkanlangsungdarisumberdanobjek

penelitian yang ada diIntra pemerintah atau dengan

pihak DISKOMINFO yang sebagaipenyedia pelayanan

publik.

b.Datasekundermenjadidatapendukungdaridatayang

didapatkan dariobjek penelitian,yaknisepertiartikel,

situsinternet,danjugahal-halterkaitdenganpenelitian,

yang penelititemukan baik dengan masyarakatyang

menjadipenggunapelayananpengaduanini.

3.Prosedurpengumpulandata

a.Wawancara

Wawancaradilakukandenganpengamatanlangsung

pada objek penelitian dan mendapatkan sebuah

keteranganuntuktujuanpenelitiandengancaratanya

jawabsambilbertatapmukasecaralangsungdilakukan

secaramendalam denganrespondenataunarasumber.21

Wawancara yang penelitilakukan yaknidengan cara

bertanya tatap muka dengan narasumber dengan

beberapa Narasumber sepertiBapak Ahmad Masfu

sebagaikepalaDISKOMINFOLombokTimur,Muh.Amin

KhutbisebagaiKoordinatorProgram LAPORBUP,Yuni

Elmina sebagaiketua program LAPORBUP,Sahrudin

sebagai Spesialis Administrasi,dan dengan Bapak

MarswandiyangsebagaiKepalaSubbagianUmum dan

Kepegawaian,sertadenganbeberapanarasumberdari

masyarakatyangmenggunakanaplikasiLAPORBUP ini

yaknidenganIkhwandanSitisebagaipelapor.

21BurhanBungin,MetodepenelitianKualitatif,(Jakarta:PrenadaMedia
Group),hlm.126.
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b.Observasi

Penelitimelakukanpengamatanterhadapmekanisme

atau bagaimana pengelolaan yang dilakukan oleh

DISKOMINFO dalam program LAPORBUP,baikdengan

kerjasama dengan Dinas atau Instansiterkaityang

berkaitan dengan kegiatan DISKOMINFO Kabupaten

LombokTimur.

c.Dokumentasi

Dokumentasimerupakanpelengkapdaripenggunaan

metodeobservasidanwawancara.Hasilpenelitianakan

dipercaya jika didukung oleh dokumentasi. Peneliti

mendapatkandatadaridokumendanarsippemerintah

daerah,sertadatayang dipublikasiolehDISKOMINFO

melaluisitusresmi,dan jugasepertigambarstruktur

organisasiDISKOMINFO serta gambar maupunvideo

yangdidokumentasikanmelaluiakunmediasosialdan

channelYoutubeDISKOMINFO.

4.Teknikanalisisdata

Dalam penelitiandeskriptifkualitatif,metodeanalisisdata

yangdigunakanadalahanalisismodelMilesdanHuberman

dalam buku Sugiyono,dimana dijelaskan bahwa analisis

datameliputitigaalurkegiatan,yaitu:

1) Pengumpulandata

Pengumpulan data penelitilakukan untuk membantu

mengumpulkandata-datayangdidapatkandilapangan

guna mengumpulkan informasiyang terkaitdengan

objek penelitian agar kegiatan tersebut menjadi

sistematis.

2) Reduksidata

Merupakanprosespemilihandatayangditemukanpada

fokus penelitian yang dilakukan peneliti, serta

mengelompokandanmenyederhanakandata-datayang

didapatkandilapangan,membuangataumenyisihkan

datayangtidakdiperlukanuntukditelitilebihlanjutdan

mengorganisasikan data sebaik mungkin hingga

kesimpulandanverifikasi.
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3) Penyajiandata

Dalam penyajiandatainipenelitimenyajikaninformasi

dandata-datayangpenelitidapatkandilapanganyang

berupa hasilobservasi,wawancara dan dokumentasi.

Datayangdisajikandianalisissesuaidenganteori-teori

yang telah dipaparkan sebelumnya sehingga dapat

memunculkan deskripsitentang strategiDISKOMINFO

dalam memberikan pelayanan publik melaluiaplikasi

LaporbupdiKabupatenLombokTimur.

4) Penarikankesimpulan

Penarikan kesimpulan peneliti lakukan untuk

menggambarkan secara utuh dariobjek yang diteliti,

menentukan hasilanalisis yang sudah didapatkan di

lapangan, mengenai strategi dan pengelolaan

penanganan yang dilakukan oleh DISKOMINFO

KabupatenLombokTimur,sehinggadatayangsudah

didapatkandapatditarikkesimpulandansaran.22

5.PengecekanKeabsahanTemuan

1) UjiKredibilitas(Credibility)

Dalam penelitiankuantitatif,kredibilitasdisebutvaliditas

internal. Dalam penelitian kualitatif, data dapat

dinyatakankredibelapabilaadanyapersamaanantara

apa yang dilaporkan peneliti dengan apa yang

sesungguhnyaterjadipadaobjekyangditeliti.Ketika di

lapangan ditemukan bahwa terdapat program

Laporbup menjadi wadah untuk masyarakat

menyalurkankeluhannya,makadatatersebutlahyang

akan penelitieksplorasikan lebih detailinformasinya.

Untuk menjamin validasi data, peneliti data

menggunakancara-carasebagaiberikut:

2) Triangulasisumber

Triangulasi sumber dapat dilakukan dengan cara

melakukan pengecekan data yang telah diperoleh

22Sugiyono,MetodePenelitianKuantitatifdanKualitatifdanR danD,
(Bandung:Alfabeta,2011),cet.Ke-13,hlm.224
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melaluiberbagaisumber.Sebagaicontoh,untukmenguji

kredibilitas data tentang tanggapan masyarakatatas

keberadaan program Laporbup, maka pengujian

keabsahan terhadap data yang telah diperoleh dapat

dilakukankepadamasyarakatdanpetugasdiskominfo.

tidak dapat dirata-ratakan sepertidalam penelitian

kuantitatif,tetapidapatdideskripsikan,dikategorisasikan,

manapandanganyangsama,yangberbeda,danmana

spesifikdaritigasumberdatatersebut.Datayangtelah

dianalisis tersebut dapat menghasilkan suatu

kesimpulan yang selanjutnya dapat dilakukan

kesepakatan(membercheck)

3) Triangulasiteknik

Triangulasiteknikdapatdilakukandenganmelakukan

pengecekan data kepada sumberyang sama,namun

denganteknikyangberbeda.Misalnyadatayangtelah

diperoleh melalui wawancara mendalam kepada

informan A terkaitpersepsi,gagasan,harapan,sikap,

gaya hidup, dan lingkungan masyarakat terhadap

pengimplementasianprogram Laporbup,makadilakukan

pengecekan informasi kembali melalui observasi,

ataupun dokumentasikepada informan A tersebut,

maupunsebaliknya.tekniktersebutmenghasilkandata

yang berbeda-beda satu sama lainnya,penelitidapat

melakukandiskusilebihlanjutkepadasumberdatayang

terkait hingga didapatkan kepastian dan kebenaran

datanya

4) Triangulasiwaktu

Triangulasiwaktudapatdilakukandenganmelakukan

pengecekankembaliterhadapdatakepadasumberdan

tetapmenggunakanteknikyangsama,namundengan

waktuatausituasiyangberbeda.Sebagaicontoh,ketika

inginmengidentifikasifaktormakainformansebelumnya

yang telah dilakukan wawancara mendalam,diulangi

wawancaranyapadawaktuatausituasiberbeda.Apabila

hasilujitetapmenunjukkandatayangberbeda,peneliti
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dapatmelakukannyasecaraberulanghinggaditemukan

kepastiandata.

H.SistematikaPembahasan

Untuk membantu penelitimengertidalam penelitian ini,

dapatdisusunsistematikapembahasansebagaiberikut:

1.BabI,Pendahuluan

Membahastentangkontekspenelitian,fokuspenelitian,

tujuan dan manfaatpenelitian,ruang lingkup dansetting

penelitian, telaah pustaka, kerangka teori, metodologi

penelitian,sistematikapembahasan.

2.BabII,PaparanData

berisipaparan data daripenelitian yang ditemukan

dilapangan.Dalam halinipenelitimencobamenggambarkan

secara singkattentang gambaran lokasipenelitian dan

temuan-temuan dalam melakukan penelitian serta

tanggapandaribeberaparespondententangpembahasan

daripenelitianini.

3.BabIII,Pembahasan

Berisitentang pembahasan daripenelitian iniyang

termasukdidalamnyaadalahprosesdarianalisapeneliti

dalam melakukanpenelitiandilapanganyangberdasardari

temuan-temuanpenelitianyangtelahdipaparkanpadabab

ini.

4.BabIV,Penutup

Berisipenutup yang memuatkesimpulan dan saran-

sarandalam penelitianini
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BABII

PAPARANDATADANTEMUAN

A.ProfilDinasKomunikasiInformatikadanPersandianKabupaten

LombokTimur

1. Sejarah Dinas KomunikasiInformatika dan Persandian

KabupatenLombokTimur

Dinas Komunikasi Informatika dan Persandian

Kabupaten Lombok Timur mempunyai tugas pokok

melaksanakanpenyelenggaraanurusanpemerintahdaerah

diBidangKomunikasiInformatika,StatistikdanPersandian

sesuaidengan Perbup Nomor48 Tahun 2018 tentang

Kedudukan,SusunanOrganisasi,UraianTugas,Fungsidan

TataKerjaDinasKomunikasiInformatikadanPersandian.

TerbentuksejakawalTahun2017berdasarkanPeraturan

Daerah Nomor6 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan

SusunanPerangkatDaerahKabupatenLombokTimuryang

beralamatdiGedungKantorBupatiLombokTimurLantai4-

Jalan Prof.M.Yamin Nomor57 Selong-Lombok Timur

ProvinsiNusaTenggaraBarat.Sebelum terbentuknyaDinas

KomunikasiInformatikadanPersandianKabupatenLombok

Timur tergabung dalam Dinas Perhubungan yang

sebelumnyabernamaDinasPerhubunganKomunikasidan

InformatikaKab.LombokTimur.23

2. Kedudukan dan Susunan OrganisasiDinas Komunikasi

KabupatenLombokTimur

SusunanorganisasiDinassebagaimanadimaksuddalam

pasal2,terdiriatas;

a.KepalaDinas

23ProfilDinas Komunikasi,Informatika dan Persandian Kabupaten
LombokTimur,Dokumentasi7Januari2022.



24

b.SekretariatDinas,terdiriatas:

1)SubBagianProgram

2)SubBagianKeuangan

3)SubBagianUmum danKepegawaian

c.BidangPengelolaOpinidanInformasiPublik,terdiriatas:

1)Seksi Monitoring Isu Public dan Keterbukaan

Informasi

2)SeksiPengelolaanInformasi

3)SeksiPengelolaan Media dan Layanan Penguatan

InformasiPublic

d.BidangPengelolaanTeknologiInformasidanKomunikasi

(TIK)terdiriatas:

1)SeksiAplikasiTIK

2)SeksiInfrastrukturTIK

3)SeksiTataKelolaTIK.

e.BidangPersandiandanKeamananInformasi,terdiriatas;

1)SeksiTataKelolaPersandian

2)SeksiKeamananInformasi

3)Seksi Sistem Pengelolaan Komunikasi Intra

Pemerintah

f. BidangStatistic,terdiriatas;

1)SeksiStatistikSosialEkonomidanProduksi

2)SeksiStatistikDistribusidanJasa

3)SeksiDatadanInformasi

g.UPT

h.KelompokJabatanFungsional24

24PeraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020.
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Gambar1.II25

Sumber:peraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020

STRUKTURORGANISASIDINASKOMUNIKASI,INFORMATIKADAN

PERSANDIANKABUPATENLOMBOKTIMUR

KABUPATENLOMBOKTIMUR

25PeraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020.
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3. Tugas dan FungsiDinas KomunikasiInformatika dan

PersandianKabupatenLombokTimur.

PeraturanbupatiLombokTimurNomor53tahun2020

menyebutkan tugas Dinas KomunikasiInformatika dan

Persandian yaitu membantu Bupatidalam melaksanakan

urusan pemerintahan bidang pengelolaan opini dan

informasipublik,urusan pemerintah bidang pengelolaan

teknologiinformasi,urusanpemerintahanbidang statistik

danurusanpemerintahbidangpersandiandankeamanan

informasi.

Untuk melaksanakan tugas sebagaimana yang di

maksud diatas,Dinasmenyelenggarakan fungsisebagai

berikut;

a.Penyusunanrencanastrategisbidangpengelolaanopini

dan informasipublik,bidang pengelolaan teknologi

informasi,bidangstatistikdanbidangpersandiandan

keamananinformasi.

b.Pelaksanaanurusanpemerintahdanpelayananumum

sesuaidenganlingkuptugasnya

c.Pembinaan, pengendalian evaluasi dan pelaporan

pelaksanaankegiatansesuaidenganlingkuptugasnya.

d.PembinaanterhadapUPTDinassesuaidenganlingkup

tugasnya.

e.PelaksanaankegiatanpenatausahaanDinas26

Adapun beberapa tugas diDiskominfo Lomboktimur

sebagaiberikut;

a.KepalaDinas

KepalaDinasKomunikasi,InformatikadanPersandian

memilikitugasuntukmemimpindanbertanggungjawab

26PeraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020.
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dalam pengoordinasiankegiatandiDiskominfoLombok

Timur.memberikan rekomendasibaikdalam program

kerjamaupunkegiatandilingkunganDinasKomunikasi,

Informatika dan Persandian melakukan pengawasan,

pembinaan dan monitoring kepada setiap unit

dibawahnya, evaluasi dan pelaporan tugas Dinas

KominfoKabupatenLombokTimur,danmelaksanakan

tugas lain yang diperintah oleh Bupatiyang sesuai

dengantugasdanfungsinya.27

b.SekretariatDinas

Memilikitugasuntukmelaksanakanpenyusunandan

pelaporan rencana kerja dan program,pengelolaan

keuangansertaurusanumum dankepegawaianDinas.

Untuk menyelenggarakan tugasnya yang

sebagaimana dimaksud diatas sekretariat Dinas

mempunyaifungsisebagaiberikut;

1)Penyusunan rencana kerja sekretariatdan rencana

kerjaDinas

2)Penyusunan konsep kebijakan rencana strategis

Dinas

3)PenyusunankonsepkebijakanPemerintahdaerahdi

empat(4)bidangDinasKomunikasiInformatikadan

Persandian.

4)Penyusunan konsep kebijakan Dinas untuk

pengelolaanprogram,keuangansertaurusanumum

dankepegawaian.

5)Penyelenggaraan dan pembinaan administrasi

program dan keuangan serta administrasiurusan

umum dankepegawaianDinas.

6)PenyelenggaraanpenilaiankinerjaDinas

7)Pengordinasian tugas dan program kegiatan di

lingkunganSekertariat.

8)Pengordinasiantugasdanprogram sekertariatDinas

denganbidang.

27PeraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020.
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Sekretariatterdiridari3subbagianyaitu;

a)SubbagianProgram

b)SubbagianKeuangan

c)SubbagianUmum danKepegawaian

c.BidangOpinidanInformasiPublik

Mempunyaitugas merumuskan dan menyiapkan

bahan pelaksanaan kebijakan layanan di bidang

pengelolaanopinidaninformasipublik.

Dalam bidangopinidaninformasipublicmemiliki3

(tiga)seksi,yaitu:

1)Seksi monitoring Isu public dan keterbukaan

informasi mempunyai tugas melaksanakan

pengelolaanopinidanaspirasipublic.

2)Seksi pengelolaan informasi mempunyai tugas

melaksanakan pengelolaan informasi dan

memberikan layanan informasi public untuk

mendukung kebijakan nasional dan pemerintah

daerah.

3)Seksipengelolaan media dan layanan penguatan

komunikasipublikmempunyaitugasmelaksanakan

pengelolaanmediainformasidankomunikasiuntuk

mendukung kebijakan nasional dan pemerintah

daerah.

d.BidangpengelolaanTeknologiInformasidanKomunikasi

(TIK)

Mempunyaitugas merumuskan dan melaksanakan

kebijakan,menyusunnorma,standar,prosedur,kriteria

penyelenggaraanTIK,melaksanakanbimbinganteknis,

supervisi, pemantauan evaluasi dan pelaporan,

pengembangan akses internet dan layanan sistem

komunikasiintrapemerintahdaerahkabupaten,layanan

pengembangan dan pengelolaan aplikasiterintegrasi,

pengembangansumberdayaTIKpemerintahdaerahdan

masyarakat.28

28PeraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020.
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1)SeksiaplikasiTIK

Mempunyaitugasmenyiapkanbahanperumusan

dan pelaksanaan kebijakan TIK,norma,standar,

prosedur, kriteria penyelenggaraan aplikasi TIK,

supervisi, pemantauan dan pelaporan, layanan

pengembangandanpengelolaanaplikasiintegrasi.

2)SeksiinfrastrukturTIK

Memilikitugasmenyiapkanbahanperumusandan

pelaksanaan kebijakan,menyusun norma standar,

prosedur,kriteriapenyelenggaraaninfrastrukturTIK,

supervisi,pemantauan,evaluasidanpelaporan,akses

internetdaninternet,layananansistem komunikasi

intrapemerintah.

3)Seksitatakelolateknologiinformasidankomunikasi

Mempunyaitugasmenyiapkanbahanperumusan

dan pelaksanaan kebijakan tata kelola TIK,bahan

rumusannorma,standar,danprosedurtatakelolaTIK,

melaksanakan bimbingan teknis, supervisi,

pemantauan,evaluasipelaporanterhadappenguatan

kapasitassumberdayaTIK.

e.Bidangpersandiandankeamananinformasi

Mempunyaitugasmenyiapkanbahandanmenyusun

bahanataumaterikebijakan,rencanaatauprogram dan

melaksanakan penyusunan kebijakan, koordinasi,

pengendalian, pembinaan, fasilitasi, monitoring dan

evaluasi, pengawasan, pelaporan, penyelenggaraan

urusanpemerintahdibidangtatakelolapersandiandan

keamanan informasi serta sistem pengelolaan

komunikasiintrapemerintah.29

1)Seksitatakelolapersandian

Mempunyaitugas menyiapkan bahan atau materi

kebijakan,rencanaatauprogram danmelaksanakan

penyusunan kebijakan, koordinasi, pengendalian,

pembinaan, fasilitasi, monitoring dan evaluasi,

29PeraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020.
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pengawasan, pelaporan, penyelenggaraan urusan

pemerintahdibidangtatakelolapersandian.

2)Seksikeamananinformasi

Mempunyaitugas menyiapkan bahan atau materi

kebijakan,rencanaatauprogram danmelaksanakan

penyusunan kebijakan, koordinasi, pengendalian,

pembinaan, fasilitasi, monitoring dan evaluasi,

pengawasan, pelaporan, penyelenggaraan urusan

pemerintahdiseksikeamananinformasi

3)Seksi sistem pengelolaan komunikasi intra

pemerintah

Mempunyaitugas menyiapkan bahan atau materi

kebijakan,rencanaatauprogram danmelaksanakan

penyusunan kebijakan, koordinasi, pengendalian,

pembinaan, fasilitasi, monitoring dan evaluasi,

pengawasan, pelaporan, penyelenggaraan urusan

pemerintahdibidangsistem pengelolaankomunikasi

intrapemerintah.

a. Bidangstatistik

Mempunyai tugas melaksanakan pengelolaan dan

penyediaandata.

1)Seksistatistiksosialekonomi

Mempunyaitugas melaksanakan penyedian konten

lintassektoraldanpengelolaankomunikasipublik.

2)Seksistatisticdistribusi

Mempunyai tugas mengumpulkan bahan dan

menyajikan informasimengenaistatistik distribusi

danjasa.

3)Seksidatadaninformasi

InformasiMempunyaitugasmelaksanakan layanan

manajemen data informasi E-Government dan

integrasilayananpublicdankepemerintahan.

b. UPT

Mempunyai tugas pokok dalam melaksanakan

koordinasi dengan instansi terkait, melaksanakan

koordinasidengan pemkab dalam pengelolaan media
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centregunamemberipelayanankepadamasyarakat.

c. Kelompokjabatanfungsional

Mempunyaitugasmelaksanakansebagiantugasdinas

dan membantu menyelesaikan kerja dinas sesuai

dengan keahlian dan kebutuhan.Kelompok jabatan

fungsional terdiri dari sejumlah tenaga fungsional

denganjenjangjabatanfungsionalyangterbagidalam

berbagaikelompoksesuaidenganbidangkeahliannya.

Sertaditentukanberdasarkankebutuhandanbebankerja.

Setiap kelompok jabatan fungsional dipimpin oleh

seorang tenagakerjafungsionalsenioryang ditunjuk

olehkepaladinas.Jenisdanjenjangnyadiatursesuai

denganketentuanperaturanperundang-undangan.30

Selanjutnya penelitimendeskripsikan temuan yang sudah

penelitidapatkanketikamelakukanwawancara,observasidan

dokumentasidiDinasKomunikasiinformatikadanPersandian

KabupatenLombokTimurdalam Program aplikasiLaporbup.

Baikdaristrategidanpenanganankeluhanyangdiberikanoleh

DISKOMINFO dalam memberikan pelayanan publik melalui

aplikasiLAPORBUPdiKabupatenLombokTimur.

B.Strategi

Diskominfodalammemberikanpelayananpublikkepadamasyaraka

tLombokTimur

1.Pemilihankanalataumediayangdigunakan

LayananaplikasiLaporbupiniberbasisWebdanSMS

yangmudahdiaksesolehmasyarakatdanterpadudengan

BidangatauDinas,tingkatKecamatan,sertaPuskesmasdi

Kabupaten Lombok Timur. Hadirnya program

Laporbupmasyarakat memberikan kemudahan untuk

menyampaikan aspirasimereka,dipilihnya Situs Web dan

SMS karenakemudahan aksesnyamelaluiinternet,artinya

semuakalanganmasyarakatbisamengaksesnyahanyadari

rumahsaja.Kanalinidipilihkarenabisamendukungpelayan

publikyang dilakukanpemerintahbaikdalam pengawasan

30PeraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020.
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program pemerintahdaerah.Sertalaporandanaduanyang

disampaikanakanlebihcepat,tepatsasaran,danlebihefektif

daripadamelaporkanlangsungkekantorBupati.

1.Mudah

Denganpemanfaatanteknologiinformasidankomunikasi

pada masa modern inimenjadipilihan terbaik bagi

pemerintah dalam memberikan pelayanan publik yang

menyeluruhdiLombokTimur.Denganhanyamengakses

lewatinternetsajamasyarakatsudahdapatmenyampaikan

aduannya darirumah tanpa kebingungan harus lapor

kemana.

“Memangsalahsatukenapa,lahirnyakenapaaduan

iniadalah kadang masyarakat tidak tau harus

kemananihmengadu,haruskemana,untukmasuk

keKantorBupatiajamungkinbanyakyangbingung,

parkirnya dimana,masuknya lewat mana. Nah

aplikasiinikantentunyamemberikemudahanjuga”31

2.Cepat

Dibandingkan dengan melaporkan aduan secara

konvensionalpastiakanmemerlukanbanyakwaktu,belum

menyiapkan data-data yang dibutuhkan, mengikuti

persyaratandankebijakanyangsudahditetapkandisetiap

OPD daerah,belum lagipastiakanmembutuhkanbiaya

yang lumayan untuk ngeprintbelibensin motor,ketika

sudahmaumelaporkanbelum tentubakaldiresponcepat

danbaikolehpihakyangberwenang.Belum lagimenunggu

untuk ditindak lanjuti,pastiakan sangatlama proses

penyelesaianmasalahyangdilaporkanolehmasyarakat.

Sehinggapemerintahmemberikantempatpengaduanyang

khususdancepatbagimasyarakat.Hanyabermodalkan

kuotainternetdantentunyahandphoneuntukmengakses

situswebnyadihttp://laporbup.lomboktimur.go.id/

3.Tepatsasaran

Setiapmasyarakatpastinyatidakakankebingunganlagi

31YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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terhadapmasalahapayangdijumpaidilingkunganmereka,

kemana harusnya melapor aduan mereka. Tentunya

dengan adanya portalLaporbup iniakan mengarahkan

aduanmasyarakatketempatyangtepat,adminLaporbup

akanmenghubungiskpdterkaityangmemilikitanggung

jawab atas keluhan atau keresahan masyarakat.

Masyarakathanya perlu mengirim laporan mereka ke

aplikasiLaporbup,setelahitutinggalmengikutiSOPyang

sudahditentukandiLaporbup.

4.Efektif

Selainkemudahandalam mengaksesnya,masyarakatakan

mendapatkan penyelesaian masalah yang lebih efektif.

Tidak begitu banyak membuang-buang waktu,tinggal

menulis laporan masalah yang kita jumpai,lalu proses

verifikasioleh admin,setelah itu melakukan disposisi

aduankeOPDatauInstansiterkait,untukselanjutnyaakan

ditindaklanjutiaduansesuaiwaktuyangditentukanSOP

program Laporbup.

Laporbup dibuatuntuk memberikan pelayanan publik

yanglebihmudahdansimpleagarmasyarakatLombokTimur

bisamengaksessecaralangsunglewatsmartphone,sehingga

masyarakatbisamenyampaikanaduanmerekalewatsitus

web Laporbup (http://laporbup.lomboktimur.go.id/) dan

melaluismsdengannomor087777555077.

a.SMS(087777555077)

Kannelinibisa menjadipilihan kedua bagimasyarakat

untukmenyampaikanaduanmerekadengancaraprivat.

Ketika misalnya juga masyarakattidak memilikikuota

apapunmisalnyamasyarakatbelum tahuataubelum bisa

mengaksesnyalewatsitusweb.selainitukanalinijuga

memilikinomoryangcantikyangmudahuntukdihafalatau

diingatolehpelaporataumasyarakat.

b.SitusWEB

Kanalyangmenggunakansituswebinimenjadikanalyang

utamadalam program aplikasilaporbup,karnadatalaporan

yang disampaikanolehpenggunaataumasyarakatbisa
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dilihatlangsungbersamadenganlaporandatamasyarakat

lain yang menyampaikan keluhan dan aspirasimereka.

selainmenjadijembatanpenghubungantarapemerintah

dengan masyarakat program inidinilaiefektif karena

laporanmasyarakatyangsudahdisampaikantersimpan

baik disitus web Laporbup.Sehingga laporan yang

berulangatauyangsudahditindaklanjutolehpemerintah

tidakditanyakankembaliolehmasyarakat.Datalaporan

aduan masyarakatbisa dilihatkembalilewatsitusweb

laporgubbagiandatastatistik.

2.Memilihmediapenghubungyangefektif.

PentingnyamemilihmediauntukmenghubungkanAdmin

Laporbup dengan Dinas atau Instansi terkait,memiliki

pengaruhterhadappelayananyangdiberikan.Tentunyakedua

belahpihakakansamasamamendapatkemudahandalam

memberikanresponyangefektifterhadapaduanyangmasuk.

untukitumediayangdigunakanadalahAplikasiWhatsapp

(WA).Dipilih menjadimedia penghubung antara Admin

LapobupdenganDinasterkaitdirasakarenapalingmudah

dancepat.

“LewatWA kancepatkita,kalaumengirim data

banyak kan mudah,kayak misalnya file,data,

termasuklaporanaduanmasyarakattinggalkita

kirim kedinasterkait.”32

Adapunstandarprosedurpengaduanmasyarakat(SOP)viaSMS

danwebyaknipadatabelberikut;

Gambar2.II

Sumber:SitusWebLaporbup,Dokumentasi,7Januari2022

SOPLaporbupKabupatenLombokTimur

32YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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3.Penggunaannomorcantik

Penggunaan nomor cantik initentunya menjadistrategi

pemerintahdaerahdalam memberikankemudahanpelayanan

dantentunyamasyarakatakanlebihmudahdancepatuntuk

mengingatnya.Nomorcantikini(087777555077)dipilihuntuk

memberikan kesan yang menarik bagimasyarakat,ketika

ingin melapordengan cepatmaka tinggalmenulis nomor

N
o

Pelaksanaan WaktuBaku

N
o

Aktivitas Masyarak
at

Admin
Laporbup

Ajudan
Bupati

OPD Waktu Output

1 Mengirim PengaduanmeluiSMS

087777555077dansitusweb
laporbup.lomboktimurkab.go.id 5

menit
Aduan

2 Menerima pengaduan dan

meverifikasiaduan
2hari

Aduan yang
telahdirevisi

3 Meneruskan aduan ke Admin

Bupati
5
menit

Aduan yang
telahdirevisi

4 Menerima aduan yang telah di

revisi
5
menit

Aduan yang
telahdirevisi

5 Melakukan dispossisiaduan ke

OPD/Intansiterkait
4hari

Disposisi

aduan

6 Proses aduan oleh OPD/Intansi

terkait
1hari

TindakLanjut

aduan

7 Menerima Informasi Tindak

LanjutAduan
5
menit

Informasi
TindakLanjur
Aduan
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cantikini,sangatmudahuntukdihafal.

“Inikan khusus buatpemerintah,dipilihkan kita

nomeryangmudahdihafal.sayaajahapalcuman

satu menit. Angkanya banyak yang sama

soalnya.”33

4.Memberikanresponyangsantunpadapelapor

Penggunaan bahasa yang santun menjadikan kesan

interaksiyangdapatmenghormatipelapordanmemberikan

rasa sanjung bagipelapor.Sebisa mungkin penggunaan

bahasasantuniniditerapkanlangsungolehadminketika

memberikan timbalbalik pada pelapor.Semisalmatur

tampiasih(terimaksih),nggih(iya).Dalam meresponaduan

masyarakatdenganbahasayangsopansudahsewajarnya

pemerintah lakukan, karena sesama pegawai antar

pemerintahjugadituntutmenggunakanbahasayangsopan.

Sehinggapemerintahbisamenjadikaninisebagaistrategi

pelayananyangbaik.

a.ResponaduandariDiskominfo

Diskominfo yang menjalankan program Laporbup kini

berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan

responyangsangatcepat,utamanyatim yangbekerjadi

bagian Laporbup sangatmemperhatikan bagaimana

hitunganwaktuyangdiberikandalam meresponaduan

masyarakat.Jikaaduanmasyarakatmasukpadamenit

itu, detik itu maka segera akan diproses dan

ditindaklanjutiolehtim Laporbup.

“Sekarang kita bekerja merespon aduan

masyarakatcaranya detik dan menit. Jika

aduanmasuksaatitukitakasihlangsungpihak

terkaitDinas,Instansisupayacepatmerespon

aduan.”34

Selaindengankerjacepatdalam meresponAdminportal

Laporbupjugamemperhatikancarauntukmemberikan

33Muh.AminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
34MuhAminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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panggilanbagipengadu.Ketikamisalnyapelaporyang

mengadumasihmudadipanggilMas,Mbak,danjika

pelaporyangmengadudewasaatauorangtuamaka

dipanggilBapakatauIbu.Halinidapatdilihatdarifoto

profilpengaduyangmenggunakanprogram Laporbup

agarmemberikankesanformaldantidakkakudalam

interaksikomunikasiyang lebih santainamun serius.

Untukmeresponaduanmasyarakatyangmasuktidak

dilakukandiluarjam kerja,sehinggalaporanyangmasuk

diportalLaporbupakanmendapatresponketikaadmin

Laporbupsudahmasukbekerja.

Gambar3.II

Sumber:SitusWebLaporbup,Dokumentasi,9April2022

ResponaduanpadaProgram Laporbup

b.BentukRespondarimasyarakat

Masyarakatketikasudahmendapatrespondantindak

lanjutdaripengaduanmerekakepemerintah,kadang

membalasnyadenganmemberikanucapanterimakasih

ke Diskominfo maupun Dinas atau Instansiterkait.

Masyarakatjuga kadang mengirim foto buktikerja

pemerintah dalam menyelsaikan proses tindak lanjut
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aduanmereka.Sepertijalanyangsudahdiperbaikidan

masayangsudahditertibkan.

“Masyarakat kalau sudah mendapat

penyelesaian masalah aduan, sering

memberikan balasan ucapan terimakasih.

Kadangfotojugadikirim kekita,ataninstansi

terkait kalau pemerintah sudah bekerja

membenahimasalahmereka.”35

C.PengelolaanAplikasiLaporbup yang dilakukan oleh

DiskominfoKabupatenLombokTimur

DISKOMINFO Kabupaten LombokTimurmenginisiasikan

sebuah program LAPORBUP.Program iniditujukan untuk

meningkatkan keikutsertaan masyarakat dalam interaksinya

kepadaPemerintahKabupaten.Tujuanprogram iniadalahuntuk

memberikan kemudahan kepada masyarakatLombok Timur

dalam melaporkan dan menyampaikan aduan yang dijumpai

masyarakat,aduan yang sering dilaporkan oleh masyarakat

adalah laporan kerusakan jalan,permasalahan PDAM,dan

pelayanantingkatkecamatan.Berdasarkanwawancarapeneliti

dengan kepala DISKOMINFO Lombok Timurbahwa program

layanan publik inidiresmikan 13 Februari2017.Keberadaan

program iniawalnya bernama Sipepadu (Sistem Pelayanan

Terpadu). Namun setelah adanya peraturan baru yang

dikeluarkanpemerintahpusatpadatahun2019diubahnamanya

menjadiLaporbub.Karenaberdasarkanarahanpemerintahpusat

yangmengadakankebijakanbarubagisetiappemerintahdaerah

harusmemilikisistem pengaduanonline.SehinggaDISKOMINFO

melakukanpenyempurnaanpadasistem pengaduansebelumnya.

PadaperjalanannyamemangSIPEPADUinitidakjauhberbeda

dengan program LAPORBUP yakni menjadiwadah aspirasi

masyarakatuntukmenyampaikankeluhanataulaporanmasalah

yangdijumpaimasyarakatdilingkungansekitarnya.

“Sebenarnyatahun2017itutupoksinyakominfodan

harus ada pengelola pengaduan,kita harus ada.

35MuhAminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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Pemerintah daerah harus punya pengaduan kalau

gaksalahdari2017itunamanyaSIPEPADU(sistem

pengaduanterpadu)namaaplikasinya.Perjalannya

kemudian atau penyempurnaan lah gitu ada

kebijakanbarubagipemerintahdaerah.Tidakboleh

lagiada pengembangan baru yang sudah ada

silahkandikembangkan,harusmenggunakanSP4N

Lapor dari pemerintah pusat. Jadinya kita

bergandengansekarangpunyadaerahdenganSP4N

Lapor”36

BerdasarkanwawancaradengankepalaBidangOpinidan

InformasiPublik,bahwaprogram sistem pengaduansebelumnya

menjaditupoksipemerintahdaerahsaja,sehinggapadatahun

2019mulailahdisempurnakandandibuatkebijakanbaruuntuk

pemerintahdaerahbahwauntukmembuatsistem pengaduan

onlineharussesuaidenganSP4NLapordaripemerintahpusat.

LaporbupdiinisiasikanolehDinasKominfoBidangPengelolaan

Opinidan Informasipublik Kabupaten Lombok Timurdalam

rangka meningkatkan partisipasimasyarakat,serta menjadi

tempatinteraksimasyarakatdenganpemerintahterkaitdengan

pelayanan publik baik dalam program pembangunan,dan

sekaliguspengawasanterhadappelayananpublikyangsudah

diberikan pemerintah kepada masyarakat Lombok Timur.

Program inijuga sebagaisarana informasibagimasyarakat

dalam menyampaikan aspirasidan keluhan yang dijumpai

masyarakatLombokTimurdengantujuanmembuatharmonis

hubungan pemerintah kabupaten dengan masyarakatnya.

Sehingga menjadi salah satu solusi untuk membangun

pemerintahan yang baik (Good Governance) dan menjalin

komunikasidua (2) arah yang dimana akan lebih efektif

memberikan pengawasan terhadap pembangunan atau

pelayanan publik pemerintah.Aplikasi Laporbup dalam

pengelolaannyamemilikisebuahtim yangmengaturdanyang

bertugasdalam menjalankanpengelolaanprogram Laporbup.

36Muh.AminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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Tim iniberadapadabidangpengelolaanopinidaninformasi

publikDinasKomunikasiInformatikadanPersandianKabupaten

LombokTimur.

Berikut hasil wawancara peneliti dengan kepala Bidang

Pengelolaan Opini dan Informasi Publik,berikut susunan

pengurusLaporbupLombokTimur;KoordinatorProgram :Muh.

AminKutbi,KetuaProgram :YuniElmina,SpesialisAdministrasi:

Sahrudin

1.PengelolaanAplikasiLaporbup

a.Perencanaanprogram

Pelayananyangmemanfaatkanmediaelektroniksepertiini

sudah menjadibagian program pemerintah pusat,dan

pemerintah-pemerintahdaerahdanjugasudahmengikuti

haltersebut,sehinggarataratasetiappemerintahdaerah

memilikisistem aduanyang berbasiselektronik.Sistem

aduanyangdimilikipemerintahdaerahjugatetapdipantau

oleh program pemerintah pusat yaitu SPN4 Lapor.

Karenasistem aduan yang ada dipemerintah daerah

terhubung langsung dengan program pemerintah pusat.

Selainitusistem pengaduansatupintumenjadistrategi

pengelolaan yang efektif untuk program laporbup.

Masyarakat tidak perlu bingung lagi kemana harus

menyampaikanaduandanaspirasimereka.

“Rata-ratakansekarangpemerintahpusatmaupun

daerahituharuspunyasistem pengaduan,jadikita

juga mengikutinya.baik juga buatkita supaya

tetap terhubung dan berinteraksi sama

masyarakat.jadisekarangkitabermainsepertiitu,

apalagisekaranginimasapandemi,serbaonline

semua.jadisangatbaikadapelayananelektronik

sepertiini.”37

b.Melakukansosialisasiprogram Laporbup

Pemerintah daerah Kabupaten Lombok Timurberusaha

semaksimal mungkin dalam melakukan sosialisasi

37Marswandi,Wawancara,Selong,18Januari2022.
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memperkenalkan program Laporbup, dengan cara

mengundangperwakilanmasyarakatdisetiapkecamatan

dandesa.Halinidilakukankarenakurangnyaanggarandari

pemerintah daerah, sehingga upaya dalam

mensosialisasikan program Laporbup tidak secara

menyeluruhkemasyarakat.tetapidenganadaperwakilan

darisetiapkecamatandandesadiharapkanbisamenjadi

jembatanuntukmemperkenalkanprogram yangdiusung

pemerintah. Sehingga pelayanan yang bisa diberikan

pemerintahlewataplikasiaduaninibisadiaksessecara

menyeluruholehmasyarakatKabupatenLombokTimur.

“Memangkitasudahbeberapakalimelakukan

sosialisasiuntukprogram laporgubini,walaupun

anggarankitakurang,tapitetapkitausahakan

semaksimalmungkin.Kita undang perwakilan

darikecamatankecamatan,desa-desa.Barukita

sosialisasikan ke mereka,kita diskusi juga.

alhamdulillahdiresponbaiksamamasyarakat.”38

c.Manajemenprogram Laporbup

Manajemendalam menampungdatalaporanaduandan

aspirasimasyarakatperlu dipersiapkan dengan sebaik

mungkin,halinidilakukan untukmengurangikesalahan

dalam merespon dan memberikan informasiyang tepat

bagipelapor.Manajementim dalam mengelolaaduanini

berpengaruh besar terhadap kepuasan masyarakat

menggunakan AplikasiLaporbup.Manajemen yang baik

jugaakanmenghindarimisskomunikasibaikantaraadmin

dengan dinas terkait maupun pemerintah dengan

masyarakat.

“kalau manajemen kita baik mengelola aduan

masyarakat,saya kira kesalahan kita dalam

merespon aduan masyarakatakan berkurang.

tentu tim harus bekerja dengan manajemen

pengelolaaduanyangbaik.kalausudahseperti

38YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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itukan nantinya data laporan masyarakatakan

tersimpandenganbaik.”39

2.MemberikanProgram aduanyangmenggunakansatupintu

Program Laporbup menjaditempatpenyelesaian masalah

masyarakat,ketika masyarakat memilikikeluhan kepada

pemerintah kabupaten Laporbup menjadi media untuk

menyampaikanaspirasi,opini,pendapathinggapermintaan

informasi yangdibutuhkanolehmasyarakatlomboktimur.

Laporbup dibuatdengan sistem pengaduan satu (1)pintu

untuk memudahkan pemerintah ketika mendapatkan data

laporan yang disampaikan oleh masyarakat,selanjutnya

Diskominfo akan melaporkan data tersebutdengan dinas

dinasdaninstansiterkait.AplikasiLaporbupsekarangsudah

terhubungkesetiapDinasKabupaten,intansiintansiterkait

sepertiPuskesmasdanKecamatan.HalinikarenaDiskominfo

inginmemberikanpengelolaanpengaduanyang baikuntuk

masyarakatLombokTimur.

“Tujuandibuatnyasatupintuyabiarbisadipantau

langsungsamapakbupatiapayangdilakukansama

bawahan.kanpakbupatiyanglihatsiapaajatidak

menanggapi,katanya kalau kita itu harus tetap

meresponbaikkeluhanmasyarakat.baikmengenai

apapunkeluhannya,kitajawab yang baikbaikaja

semuanya.karnakanaduanmasyarakatkitalaporkan

keBupatinantinya.yabaikitudariSMSatauWEB.

Setelahitukitamintadiskusisamabeliaubarukita

kasihkeDinasterkaituntukmenindaklanjutinya.”40

HasilwawancarapenelitidenganKepalaSeksiMonitoringIsu

Publik dan Keterbukaan Informasi, bahwa mulai

dikembangkanyapogram Laporbuppadatahun2019setelah

penyempurnaan darisistem pengaduan sebelumnya yaitu

Sipepadu. Dalam pemerintahan yang modern ini

mengharuskanpemerintahuntukmembuatsebuahprogram

39Muh.AminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
40YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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yang bisa mendukung kinerja pemerintah dalam

penyelenggaraan pembangunan dan pelayanan publik.

Sehinggaprogram yangdibuatadalahprogram pengaduan,

salahsatubentukpenerapanE-Government.Denganadanya

aduansatupintuakanmemudahkanpemimpinuntukmelihat

ataumengawasikinerjaDinasatauinstansiterkaityangmana

yangresponsivedanmanayangtidakdalam menyelesaikan

keluhanmasyarakat.

”Kalausatupintudanpenanggungjawabnyajelas,

bedakalaupakaibeberapapintu.Itujugapastitidak

terkeloladenganbaik.Kalauinikanpemimpinyang

punya wewenang. Apapun itu terkait dengan

Laporbupberhakuntukdiketahuipimpinan,karena

disinikan pimpinan juga membantu mendorong

Dinasatauinstansiterkaitdalam upayamemberikan

pelayananpublikyangbaik.”41

Tujuanpemerintahmengadakanprogram aduansatupintu

agarmembuatsistem terintegrasiatausalingterhubungsatu

sama lain maka akan dapat memberikan pelayanan

penanganankeluhanyanglebihefektifdanefisien.Selainitu

tujuanadanyaportallapobupinipemerintahmengharapkan

adanya data negara yang akan didapatkan,mulaidari

PemerintahKabupatendandatayangdidapatkandariaduan

masyarakatsertadengandatadatayangadadidinasdan

instansiterkait.

”Apayangdilakukanpemerintahsaatinisangatbaik,

membentuk kerjasama antara dinas dan instansi

terkait. Itu akan membangun hubungan baikdan

saling berkoordinasi,baik darikalangan birokrasi,

dinas,instansi,sertahubunganpemerintahdengan

masyarakat lombok timur. aplagikan pendapat

pendapatdarimasyarakatininantinya jadisolusi

untuk pekerjaan pemerintah, ada dibuat jadi

kebijakan,ada untuk membantu program dinas,

41YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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pokoknyabergunalah.”42

3.Alur kerja program AplikasiLaporbup yang

dilakukanDiskominfo

Gambar4.II

Sumber:PeraturanBupatiLombokTimurNomor53Tahun2020

AlurKerjaLaporbup(SOP)

By:Whatsaap(WA)

Berdasarkan hasilwawancara penelitidengan Admin

Laporbup Kabupaten Lombok Timur, dalam kegiatan

pengelolaannya pertama setiap pengaduan yang masuk ke

portalLaporbupterlebihdahuludilakukanverifikasiolehadmin

yang merupakan bagian seksimonitoring isu publik dan

keterbukaan informasidalam bidang pengelolaan opinidan

informasipublik,jadiuntukmelewatitahapverifikasiinilaporan

42Muh.AminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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yangdiadukanolehmasyarakatitusesuaidenganapaadanya

atauapayangmemangbener-benerfaktanyaterjadi.Halinijuga

menjadicaraadministratormemisahkanantaralaporanyang

benaradanyauntukditindaklanjutdanmanalaporanyangtidak

perludiverifikasiataupunditindaklanjutyangmanalaporan

atauaduanmasyarakatsekedarpertanyaanyanggakpenting

atausampah.Namunlaporanyangsepertiinijugaakantetap

diberikan jawaban yang baikdengan kategoriyang berbeda.

Sepertiapayang disampaikan oleh PakAmin ketikapeneliti

melakukanwawancaradandiskusibersamabeliau;

“padadasarnyakitatidakbisamembatasimasyarakat

untuk, masyarakat harus menyampaikan ini, harus

mengkritikini.Inikantidakbisa,kitatidakbisamenyaring,

tetapiaspirasiataupunaduanmasyarakatyangmasuk

itutentusangatbergunabuatpemerintahdaerah,dalam

haliniKominfo bagaimana kita menyikapisebagai

pemerintah daerah walaupun pertanyaan itu sifatnya

krusialatausangatsensitif,tentubagaimanacarakita

menjawab,dengancarakitasendirisupayamasyarakat

tidak merasa kecewa. Artinya begitu masyarakat

melemparbolakepemerintah,tentudiaharusmenunggu

umpanbaliknyakan.Tentukitaharuspandaidalam hal

inimenyikapibagaimana kita menyikapipertanyaan

masyarakat, bagaimana kita menjawab pertanyaan

masyarakat.Walaupunitusebenarnyatidakcocokuntuk

disampaikan.Satuyangharuskitaketahuikitatidakbisa

membatasipertanyaan mereka.jawaban kita harus

menjawab dengan bijak,dengan respon yang baik

semuanya.Jadisupayamasyarakatitutidakmenjelas

bahwapemerintahdaerahtidakbisadikritikmisalnya,

jangansampaidiaberanggapansepertiitu.”43

Jika laporan atau aduan yang disampaikan masyarakat

sesuaidenganfaktanyaataumemenuhikategorilaporan,maka

selanjutnya akan diproses lebih lanjut. Laporan yang

43Muh.AminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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ditindaklanjutiyangmemilikisifatnyapengaduanatauaspirasi

sedangkan yang bukan sifatnya pengaduan atau aspirasi

mengenaiwewenang pemerintah daerah,berita hoax atau

pertanyaanyangsudahditanyakantetapakandiresponbaik

tetapitidakuntukditindaklanjut.

“Masalahiniseringmemangditanyakanolehmasyarakat,

padahalitubukankitayangpunyatanggungjawab,tapi

tetepkitakasihtaumereka,biarbisadimengertigitukan,

kayakmisalnyamasalahjalan,kitamintamaafkalauitu

bukan jalan kewenangan kita.Sama kayak misalnya

beritahoaxjuga,masyarakatbelum tauberitanyadari

mana,yakitakasihtaukalauituberitanyagakbener

gitu”44

Selanjutnya proses yang dilakukan adalah admin akan

melihatbidangdinasatauinstansiterkaityangcocokdengan

laporan yang telah diajukan oleh masyarakat.Kalau laporan

masyarakat jelas, sudah tepat atau benar apalagi jika

masyarakatsampaimengertidantahuinstansimanayangmau

dituju, maka laporan akan masuk tahap selanjutnya.Jika

sebaliknyalaporanyangdiberikanbelum jelasmakadilakukan

follow up terhadap pelaporsupaya bisa dimintaiinformasi

tambahan.semisalnya ada laporan darimasyarakattentang

listrikpadam yangbelum menyertakanalamatjelasdannomor

yangbisadihubungiolehinstansiterkait,makainstansiyang

terkaitakandikonfirmasiadminLaporbupmengenaihalitu.Hal

inidilakukanuntukmengurangiadanyakesalahanresponatau

mungkinadanyasalahpintuadu.

“Laporanyangsepertiinikanperlumemanguntuklebih

mendapatkandatapelapor,baikalamatlengkapnyayang

jelasdannomoryangbisadihubungi,karenakankalau

masalah listrik padam PLN kan perlu menghubungi

pelapor.”45

Untuk proses selanjutnya dilakukan penyuntingan oleh

44Marswandi,Wawancara,Selong,18Januari2022.
45Sahrudin,Wawancara,Selong,18Januari2022.
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administrator,halinidisebabkan karena adanya masyarakat

dalam menulisaduannyatidakmemperhatikanterlebihdahulu

bahasa yang digunakan, kadang laporan yang mereka

sampaikan masih menggunakan bahasa alay,kata katanya

masih sering disingkatatau typo dan menggunakan bahasa

daerahmereka,yang manahaltersebuttidakdipahamioleh

semua orang.sehingga masalah sepertiiniperlu dilakukan

penyuntingan terlebih dahulu,baru disusun dalam sebuah

laporanyangjelasdanbisamudahdipahamitanpamerubah

maksuddantujuandarimasyarakatyangmenyampaikanaduan.

Jika tahap verifikasidan penyuntingan sudah selesai,

barulah dilakukan pada tahap yang selanjutnya yakniproses

pengirimanaduanmasyarakatyangakandisampaikanadmin

laporgubkeBidang/DinasdanInstansiterkait.Biasanyahalini

dilakukan oleh admin menggunakan Whatsapp (WA)sebagai

mediapengiriman.Laporanatauaduanyangdikirim langsungke

kepala dinas atau instansiterkait,setelah itu baru akan

dilaporkankepadabawahannyayangberwenangsesuaidengan

aduan yang sudah masuk.Karena kepala dinas disinijuga

sebagaijembatankomunikasiLaporbup.Setelahitujikalaporan

sudah diberikan jawaban oleh pihak yang berwenang akan

kembalidikirim langsung ke administratorlaporbup melalui

whatsapp.

“Kita terlebih dulu mengirim laporan ke kepala dinas

lewatWA,karenakandiayangngertitupoksinyaatau

tanggungjawabnyaapa,bahwanantikemudiandiayang

mengarahkanbawahanuntukdiberikanjawaban,setelah

itu didijawab kemudian dicopypaste kirim ke kita.

setelah itu kan kita bisa langsung jawab pertanyaan

masyarakat.nahsepertiitulahpengelolaanya.”46

Salah satu contoh kasus yang penelitidapatkan melalui

wawancaradengansalahsatumasyarakatyangmenggunakan

aplikasiLaporbup,yaitu saudara Ikhwan yang berasaldari

Wanasaba,LombokTimurpadahariKamis,7April2022pukul

46Sahrudin,Wawancara,Selong,18Januari2022.
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16.00 WITA.Pada kesempatan inipenelitimewawancarai

SaudaraIkhwanterkaitmasalahpelayananpembuatanKTPdi

KecamatanWanasabayangsudahdilaporkanmelaluiaplikasi

Laporbup.Adapunaduanyamengenaimasalahtersebutyaitu,

karena tidak hadirnya petugas yang memberikan pelayanan

pembuatan KTP, sehingga saudara Ikhwan berinisiatif

melaporkanhaltersebutkeKabupaten.

“KemarinpassayakekantorcamatWanasaba,kalau

nggak salah itu hariRabu dan Kamis tepatnya pada

tanggal9 -10 Februarikemarin,saya tidakmendapat

pelayanan dari pihak Kecamatan. Saya kan mau

membuatKTP,tapitidakadapetugaspelayananyang

hadirpadahariitu.Lalusayatanyapetugasyanglain,

merekabilangnggakadayangmasukhariitu,lalusaya

melaporkanmasalahinilewatwebsiteLaporbup.”47

KemudianmasalahinidilaporkankewebsiteLaporbup,dari

pihak admin atau tim Laporbup melakukan verifikasidan

penyuntinganterhadappertanyaanatauaduanyangdikeluhkan.

KemudiandilaporkanlangsungkeBupatiuntukditindaklanjuti

ataudiberikantegurankepadapetugaskecamatanyangtidak

masukuntukmelayanimasyarakat.Lalusatuminggukemudian,

laporanyangdisampaikansaudaraIkhwanmendapatjawaban

dan ditindak lanjuti. Proses tindak lanjuti ini, petugas

mendapatkan sanksiberupa teguran agartidak melakukan

kesalahantersebut.

“seminggusetelahsayamelaporkanmasalahitu,saya

datanglagikekantorcamat,kemudiansayalihatsudah

adapetugasnyalagikan.Sampaidisanasayatiba-tiba

dimarahisama petugasnya,terkaitlaporan yang saya

ajukankekabupaten,disanasedikitterjadiperdebatan

antarasayadantugasnya.Tapiyasudah,itukansalah

merekajuga.”48

Proses tindak lanjutiini,petugas mendapatkan sanksi

47Ikhwan,Wawancara,Wanasaba,7April2022
48Ikhwan,Wawancara,Wanasaba,7April2022
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berupa teguran agar tidak melakukan kesalahan tersebut.

Setelahmendapatkanteguran,petugasmenjalankantugasnya

denganbaiksehinggamasyarakatmendapatkanpelayananyang

baik.Setelahmendapatkantindaklanjutterhadapmasalahyang

dikeluhkan,saudara Ikhwan dapat membuat KTP dengan

pelayananyangbaikdanresponyangbaik.

”menurutsayaaplikasiinisangatmembantu,contohnya

kankemarinsayamelaporkanmasalahyangsayatemui

dikantorcamat,kemudiansayamendapatkanrespon

yangbaikdarikabupaten,ditindaklanjutinyajugacepat,

sekarangsayasudahdapatmembuatKTP.”49

Selain kasus tersebut,penelitijuga mewawancaraisalah

satu masyarakatyang menggunakan aplikasiLaporbup,yaitu

SaudariSitiyangberasaldariSelong,LombokTimur.Wawancara

inidilaksanakanpadahariJum’at,8April2022padapukul16.00

WITA.PadakesempataninipenelitimewawancaraiSaudaraSiti

mengenaiaduannya terkaitpenerapan protocolkesehatan di

taman Selong. Adapun aduannya yaitu karena banyak

kerumunandiruangpublicpadasaatcarfreedayhariminggu

banyakkegiatanlainyangdilakukansepertisenam,lari,jogging

danlainsebagainya.Padasaatitumasyarakattidakmenerapkan

protokolkesehatansepertimenggunakanmasker,menjagajarak

danlainsebagainyayangdapatmenyebabkanpenyebaranVirus

Corona.SehinggasaudaraSitimelaporkanhaltersebutkesitus

webLaporbup.

”karenakankemarinpadasaatcarfreedayhariminggu

itubanyakbangetkerumunansayalihatditamanRinjani

Selong,orang-orangtidakmenggunakanmasker,tidak

menjaga jarak malah desak desakan apalagipas itu

masihberlakuaturanmenjagaprotocolkesehatan,halitu

dapatmenjadipenyebab penyebaran virus Corona di

LombokTimur,sehinggasayamelaporkanhaltersebut

lewatwebsiteLaporbup.”

HalitukemudianditindaklanjutiolehDinasSatuanPolisi

49Ikhwan,Wawancara,Wanasaba,7April2022
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Pamong Praja Kabupaten Lombok Timursetelah mendapat

aduandariSaudaraSitiyangsebelumnyadiinformasikanoleh

pihakDiskominfoadminLaporbup.Kemudiantindaklanjutyang

dilakukanterhadaplaporantersebutolehDinasSatuanPolisi

Pamong Prajaadalahmemasang pamfletareawajib masker

disekitarlingkungantamanRinjaniSelong.

“Seminggusetelahsayamelaporkanhaltersebut,saya

datanglagiketamanRinjaniSelong,dandisanasudah

dipasangpamfletareawajibmaskerdisegalapenjuru

taman,danjugaorang-orangtidakberdesak-desakanlagi

sepertisemingguyanglalu.”

Jikasesudahituadaresponbalikdaripengadumakaakan

menjadinilaitersendiriyang baikataskeberhasilan program

laporbupini.Banyakdarimasyarakatyangmenyampaikanaduan

mereka memberikan respon balik.Halinikemudian dinilai

sangatbaiksetiapdinasatauinstansipemerintahdaerah.Karna

inibentukapresiasidarimasyarakatlangsunguntukpemerintah

daerahyangsudahmemberikanpelayananpublikyangsangat

baik.

Selainituadabeberapacontohlaporan yang

seringdikeluhkanmasyrakat pada program laporbup yang

dikelolaDiskominfo;

1.Pengetahuanmasyarakatyangminim terhadapwewenang

PemkabLotim

Minimnya pengetahuan masyarakat tentang wewenang

PemerintahKabupatenmenjadisalahsatupenyebabhadirnya

keluhan atau aduan dari masyarakat. Seperti keluhan

masyarakattentang jalan rusak,masyarakatmelihatada

jalanrusakyangbegitubanyakdaerahKabupatenLombok

TimurlalumelaporkanhaltersebutkePemerintahKabupaten.

Padahal hal tersebut tidak semua menjadi wewenang

PemerintahKabupatenLombokTimurmelainkanitumenjadi

wewenangPemerintahProvinsi.TapiwalaupunbegituDinas

Komunikasi,InformatikadanPersandianKabupatenLombok

Timurtetap selalu memberikan respon yang baikkepada

masyarakat.Meskipunketikapelapormenyampaikanaduan
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yang sama berulang, admin selalu berusaha tetap

memberikanjawaban sesuaidenganperaturanyangberlaku

dipemerintahdaerah.

“Kayakkemarinadaaduanmasyarakatmengenaijalan

wewenangprovinsi,jln.Rayalabuanlombok.Ituada

yangrusakkatanya,belubanggitu.Tapikitagakbisa

perbaiki,nantikitaperbaikijalanitukitayangsalah.

Itukanjalannasional.Tapiyangditanyamalahkita.

Masyarakattidaktahuitu.Maraknyamasyarakattetep

kita kasih tau dengan baik. Kita juga sudah

berkoordinasiterkaitmasalahitukeProvinsi”50

Pada dasarnya memang masyarakat tidak tau mana

wewenangpemerintahdaerah,sehinggabertindaksesuaiapa

yangmerekataudanlihatpadasaatitu,lalumelaporkan

masalahtersebutkepemerintahdaerah.Karenamasyarakat

yangbelum taumenganggapbahwaapayangadadiwilayah

Kabupaten LombokTimurmenjadiwewenang Pemerintah

Kabupaten.

2.Permintaanmasyarakatmengenaidatapemerintahan

Aduan masyarakatjuga banyak dalam permintaan data

pemerintahan, hal ini menjadi masalah dikarenakan

masyarakat meminta data non publik daripemerintah,

sedangkan data tersebuttidak bisa untuk diberitahukan

maupun diberikan ke publik secara bebas.Karena ada

permintaan sepertiitu darimasyarakatpihak Diskominfo

memberikanpenjelasankepadamasyarakatyangmengadu

tentangmasalahtersebut,kenapadatainformasimengenai

haltersebuttidakdiberikan.Datanonpublikinimemangtidak

bisadiberikankepublikkarnadatainiterikatolehundang-

undangkeDinasan.

“Awalnyakitatanyaduludiamintadatapemerintahan

yang mana,karna kan ada data yang tidakboleh

dibukasecarabebas.Tapiituyangdiminta,yangtidak

bolehkitasebarkan.Yakitakasihtauajalangsung

50YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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yangmelapor,kalaudataituterikatsamaundang-

undangDinas.”51

3.Pelayananditingkatkecamatan

Pelayanan di tingkat kecamatan banyak dilaporkan

masyarakatmengenaipelayanan pembuatan KTP,banyak

darikalanganmasyarakatyangtidakpuasdantidakdiberikan

kepastiantentangpembuatanKTP. Sehinggaadalaporan

yangmasukdarimasyarakatbahwamerekainginmembuat

KTPdanmerubahdataKTPmerekaagarsesuaidenganyang

baru. Tetapi dari pihak kecamatan tidak memberikan

pelayananyangbaikdantidakadanyapetugasyangkhusus

dalam pelayanan tersebut. Dariadanya laporan tersebut

pihak diskominfo segera melaporkannya ke Bupati lalu

mendiskusikanya mengenai pelayanan yang ada di

kecamatan.Darihasilkesepakatanpemerintahdaerahagar

mengarahkanmasyarakatlangsungdatangkeUPTDukcapil

yangberlokasidikantorcamatsetempat.

“Laporanmasyarakatjugabanyaktentangkecamatan,

katanyamerekatidakpuasdenganpelayananyang

dikasih,padahalsudahberulangkalibalikkekantor

camat,tp gakada petugas.Lalu masalah inikita

diskusikan sama Pak Bupati.Terus mereka kita

arahkan kembali langsung aja ke upt dukcapil

setempat.”52

4.AduanterkaitPDAM

MasalahPDAM jugamenjadimasalahyangseringdilaporkan

oleh masyarakatLombok Timur,kebanyakan masyarakat

mendapatmasalahketikaairberhentimengalirkesalahsatu

rumah warga,apalagimasalah matinya airwarga sering

terjadi ketika dibutuhkan. Pemerintah Kabupaten lalu

melakukan audiensidengan pihak PDAM,karna laporan

mengenaiPDAM inimenjadisalahsatuproblem ditengah

tengah masyarakat. Lalu pada pertemuan tersebut

51Muh.AminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
52YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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menghasilkan komunikasi untuk menangani masalah

tersebut.Untukmendukungkomunikasiyangberlangsung,

pemerintahmenggunakanWhatsappsebagaimedianya.

“KitaawalnyakanmelaporkaninikeBupati,masalah

ini,lalupakBupatipanggilpihakPDAM danpimpinan,

kitalakukandiskusi,datanglangsungkekitapihaknya,

nahsetelahitukitakomunikasibyWA.”53

Dipilihnya media pendukung seperti WA ini karena

memudahkan Pemerintah Kabupaten untuk melakukan

komunikasilangsungdenganpihakPDAM,ketikamisalnya

adminmengirimkanfileataufotomengenaiinformasiyang

dilaporkan masyarakat.Haliniakan lebih mempermudah

pihak PDAM untuk menanganimasalah airyang matidi

lingkunganmasyarakat.Salahsatucontohlaporanyangtelah

diadukan masyarakat di program Laporbup dari desa

pejanggikbahwakeseringanairmatisaatdibutuhkan.Kalau

jam dua(2)malam sampaijam tiga(3)sorebiasanyadia

nyala,sedangkanmulaijam tigasoresampaijam duadia

berhenti.Melihatmasalah inipihak Laporbup melakukan

pencarian informasiyang lebih lanjutatau memfollow up

informasidaripelapor,alamatnya,nomorhp,daninformasi

pribadilainnya,tentunya dalam mencariinformasipribadi

pelaporadmin melakukannya secara privat.Karna pihak

PDAM akan bertindak langsung ke lokasipelaporyang

mendapatmasalah.

“Kita kan sama pihak PDAM sudak komunikasi

sebelumnya,merekakalau menindaklanjutimasalah

masyarakatyangmelapor,masalahairmati,mereka

minta dulu ke kita nomorhp pelapor,kalau bisa

alamatnyajugagitu.Karenakalautidakbegitumereka

gaktaucaramenyelesaikanmasalahmasyarakat.”54

4.Tahapterakhirpengeloaanyaknipemantauandanevaluasi

Layanan portalLaporbup melaluisitus web maupun sms

53YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
54YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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dipantaulangsungolehBupati,bagaimanaaduandanaspirasi

masyarakatKabupatenLombokTimurdiproseslebihlanjut

sampai dengan penyelesaian masalah yang didapatkan

masyarakat.Bupatilangsungmemantaukinerjapemerintah

dalam memberikan pelayanan yang baik dalam merespon

aduan dan aspirasimasyarakat.Siapa yang bener-bener

responsive dan tidak responsive baik dariDinas terkait

maupunInstansiterkait.SelainitujugaDiskominfobersama

dengan Bupatiselalu melakukan evaluasidata pengaduan

baikyangsudahdiprosesmaupunyangbelum setiapsatu

bulansekali,danuntukevaluasinyapalinglamadilakukantiga

bulansekali.Halinidilakukankarenapemerintahdaerahingin

benar-benarmemberikanpelayananterbaikbagimasyarakat

dan membuathubungan yang positifantara pemerintah

denganmasyarakat.

”KitasamaPakBupatidipantaulangsung,apayang

kitasudahkerjakanitusudahdilihatlangsungsama

beliau. Karenakan kita laporkan semua aduan

masyarakatkeBupati.Jadibeliaubisalihatbagaimana

kerjakita.Kitasudahresponapadakituditahusama

beliau, Dinas atau Instansi terkait yang sudah

menjawabatautidakterhadapmasalahmasyarakatdi

tahu juga sama Bapak Bupati.Sehingga nantikita

lakukan evaluasibersama beliau satu kalidalam

sebulan,masihadalaporanyangbelum dijawabgak.

Bagaimana selanjutnya kita proses dan respon

masalahmasyarakat.Supayamerekapuasterhadap

pelayanankita.”55

Adapun padatahapevaluasi yang

menjadikelemahandalampengelolaanAplikasiLaporbupyakni

kurangnya media yang digunakan Diskominfo Kabupaten

LombokTimurmenjadisalahsatumasalahpelayananpublik

yangdiberikan. Masyarakatkebanyakankurangtautempat

55YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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mengadujikamenggunakansituswebdansmssaja.Karena

masyarakatbanyakjugayangmengadulewatmediasosial

sepertilewatfacebook,twitterdan sebagainya.Untuk itu

Diskominfodiharapkanbisalebihmemanfaat mediasosial

sebagaitambahanmediatempatpengaduanmasyarakat.

“Ooo...iyahalinijugasudahkitapertimbangkan,saat

inimasih belum memang.Tapikedepannya akan

diterapkan, supaya menyeluruh pelayanan kita

berikan.”56

Selain itu permasalahan yang banyak terjadijuga saat

masyarakat memberikan pertanyaan yang menyangkut

masalah peribadi,yang bukan termasuk aduan maupun

laporan.Yangkemudianhalinibingunguntukdijawabseperti

apaolehAdminportalLaporbup.

“Kadang-kadangkanmasyarakatbanyakkekita,kita

tidaktauharusjawabapa,misalpertanyaanyaapakah

PakBupatimajukeProvinsi?Kitakanbawahnyagak

tau.Kitamaujawabapakanbingung.yasemogasaja

lancar.”57

Selain itu juga anggaran yang diberikan oleh pemerintah

daerahdalam mensosialisasikanprogram Laporbupinimasih

kurang,sehinggajangkaununtukmensosialisasikanprogram

ini masih belum menyeluruh dikalangan masyarakat.

Kurangnyaliterasidigitaldalam kelompokmasyarakatjuga

menjadisalah satu faktorpenghambatjalannya program

Laporbupini,daripenguasaanteknologimemangmasyarakat

sudahkuasai,penggunaanmediasosialsudahbisadigunakan

masyarakatmelaluihandphone.Tetapimasyarakatmasih

banyak yang kurang mampu memahamiinformasiyang

diberikan pemerintah daerah dan bagaimana masyarakat

dalam halinimengolahinformasiyangtidakbenar(hoax)

ketikaadaoknum lainyangmenyampaikaninformasibohong

kepadamasyarakat.

56YuniElmina,Wawancara,Selong,17Januari2022.
57Muh.AminKutbi,Wawancara,Selong,17Januari2022.
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“Sebenarnyakalaukitakatakanmasyarakatitutidak

tau teknologi,kita sudah penggunaan smartphone,

kemudianinternetitutapiyangmasihkurangadalah

literasidigitalituyangmasihkurangdimasyarakatkita,

penguasaanteknologisihsudah,tautentangini,tetapi

literasidigital,bagaimana menyaring informasiitu.

Merekakantaunyabukamediasosialaja,banyakyang

lainkayakbukayanginiaja,merekadaktau,emailnya

apagitu.”58

58YuniElmina,Wawancara,Selong,18Januari2022.



57

BABIII

PEMBAHASAN

A. StrategiDiskominfodalammemberikanPelayananPubikKepadam

asyarakat

1.StrategiKomunikasiPemerintah

Setiapkegiatankomunikasiharusberdasarkanrencanaatau

strategikomunikasiyang terdiridarielemenelemen dasar

yaitu:

a. Menentukantujuankomunikasiartinyamelihatsiapayang

menjadisasarankomuikasiatauinformasiyang akan di

sampaiakan oleh pemberilayanan,

sehinggapemerintahharusmengatahuitujuankomunikasi

nyaapa. Pemerintahdaerah yang

menyediakanlayananpubliktentumemilikitujuanyaknidala

mintraksikomunikasinyadenganmasayarakatlebihdiperm

udahdenganmenyediakanwadahaspirasimasyarakat.

Sehinggamembentukhubunganpemerintahdenganmasyr

akatnyamenjadibaik.

b. Menentukan target komunikasi.Jika pelayananpubliik

yang diberikanmemilikisasarankomunikasi yang

tepatpastisetiapmasyarakattidakakankebingunganlagi

terhadap masalah apa yang dijumpaidilingkungan

mereka,kemanaharusmelaporaduanmereka

c. Pesan yang

akandisampaikanpemerintahdaerahmudahuntukdiketah

uisecaraumum oleh

masyarakat,karnamenyediakanpelayananpublikkepadam

syarakat. Pesan yang

disampaikanmenjadikebutuhankhalayak.

2.Memberikanpelayananpublik

Pelayananpublikdimasasekaranginimenjadibagian

darisetiapkalanganmasyarakat,didalam penggunaannya

banyak dimanfaatkan oleh pemerintah untuk dijadikan

tempatinteraksimasyarakatkepadapemerintah.Pelayanan
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publikmerupakankegiatanmelayanikebutuhanseseorang

atau masyarakatyang memilikikepentingannya terhadap

instansiatauorganisasitersebut,sesuaidenganaturanatau

tatacarayangberlakupadaorganisasiyangbersangkutan.

Pemerintah yang sebagaipemberilayanan publikkepada

masyarakatperlu berusaha melakukan inisiatifpelayanan

yang berkualitas untukmemenuhikebutuhan masyarakat

yangsebagaipengguna.Pelayananpubliktidaklagisebagai

aktivitassambilan,memilikitatacaradanaturanpokokyang

kiniberanjak menjadilembaga dan profesiyang sangat

penting,mendapatkan gajiyang memadai,sebagaimana

yangsudahberlakudiNegaraberkembangpadamasalalu.59

DISKOMINFO LombokTimurdalam halinimemberikan

pelayanan publik melaluiaplikasiLaporbup.Pemerintah

daerahmenggunakanprogram Laporbupinisebagaimedia

untuk memberikan pelayanan terkaitdengan kebutuhan

masyarakat.Berkait dengan pelayanan daripemerintah

masyarakat dapat menggunakan tata cara yang telah

ditetapkan Pemkab Lombok Timur.Sepertimasyarakat

dapatmenggunakan dua kanalpelayanan dariprogram

aplikasilaporbupyaituviaSMS(087777555077)dansitus

web(http://laporbup.lomboktimur.go.id/).Masyarakatdapat

dengan mudah menggunakan dua kanal ini dengan

bermodalkankuotadanHp.Adanyapelayananpublikyang

seperti ini dalam pemerintahan dapat membantu

mewujudkantujuanyangsudahdirencanakan,baikdalam

pengawasanprogram pemerintah.OrganisasiatauInstansi

pemerintahandalam menyediakanpelayananpublikmemiliki

prinsip-prinsipdalam penyelengraanpelayanannyasehingga

bisamenjadibaik.Prinsipinimenjadiacuanyangmendasar

bagikerja organisasi,inijuga pedoman penilaian kerja

pemerintahyangmenyediakanlayananpublik.

Sehinggaadaduaprinsipyangmendasardalam pelayanan

59Mulyadi,Sistem InformasiAkuntansi,(Jakarta:SalembaEmpat,2016),
hlm.189.
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publikyaknisebagaiberikut;

a.Bersifatluasatauumum

Pemerintah Daerah Lombok Timurdalam memberikan

pelayananpublikmelaluiaplikasiLaporbupbersifatumum

dikarenakanmasyarakatsebagaipokoknya,yakniseluruh

masyarakat Lombok Timur secara umum,lembaga,

perusahan-perusahaan,instansidanorganisasiyangada

disetiapkalanganmasyarakatLombokTimur.Selainitu

dengan adanya pelayanan inipemerintah terhubung

langsung dengan masyarakat secara menyeluruh,

masyarakatdapatmemintainformasiyangdiinginkandan

dapatmenyampaikanaspirasidanaduansecaralangsung

kepadapenyedialayanantanpadiwakilisamasiapapun.

SehinggalayananyangdiberikanPemkabLombokTimur

dapatsecara menyeluruh setiap pihak dan kalangan

masyarakat.

b.Bersifatadaptif

Program laporbup memiliki prinsip adaptif karena

mengacupadakegiatanyangdilakukandalam pelayanan

yangdiberikansecaraumum,setiapdataaspirasidan

aduan masyarakat yang masuk akan menjadidata

administrasi negara. Dari data tersebut pemerintah

daerah Kabupaten Lombok Timur dapat melakukan

tindakanlanjutanataumelakukanprogram-program yang

lain.Sehinggadenganadanyakeluhandanaduanyang

masukdarimasyarakatdapatdijadikanacuantiapDinas

atau Instansi yang melakukan kerja sama untuk

memberikan pelayanan yang lebih baik dan dengan

program-program pemerintah yang berorientasipada

pelayananmasyarakat.60

Unsur-UnsurPelayananPubliksebagaiberikut:,

a.Penyedialayanan,

Penyedia layanan merupakan pihak yang bertanggung

60Erlin,“ImplementasiPrinsip-PrinsippelayananPublik”,SosialdanIlmu
Politik,Vol.2,Nomor3,Februari2012,hlm.67-68
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jawab dalam memberikansuatulayanantertentupada

konsumen,baikbentukpelayanannyaitupenyiapandan

penyerahan barang,atau pelayanan jasa-jasa.Dalam

program Laporbupinipenyedialayananyangdiberikan

kepadamasyarakatdikelolaolehDinasKominfoLombok

Timurdalam sebuahtim yangadapadaBidangOpinidan

InformasiPublikdanmenjalankantugasdanfungsinya

dalam keseharianpengelolaanprogram Laporbup.Berikut

susunanpengurusprogram laporbupKabupatenLombok

timur:,

1)KoordinatorProgram :Muh.AminKutbi

2)KetuaProgram :YuniElmina

3)SpesialisAdministrasi:Syahrudin

b.Penerimalayanan

Penerima layanan inisebagaicustomerdaripenyedia

layanan atau yang biasa disebutsebagaikonsumen.

Konsumen yang menerima layanan dariPemkab ini

adalah masyarakatKabupaten Lombok Timursecara

keseluruhan serta dengan masyarakat yang diluar

Kabupaten Lombok Timuryang memilikikepentingan

denganpemerintahKabupatenLombokTimur.

c.Jenislayanan

Jenis layanan adalah layanan jenis apa yang bisa

diberikan oleh pihak penyedia layanan terhadap pihak

yang membutuhkan layanan.Pada program aplikasi

Laporbup jenis layanan yang diberikan oleh Pemkab

LombokTimurberupalayananinformasi,layananaspirasi

dankeluhan,danpenanganankeluhan.

d.Kepuasanpelanggan

Dalam memberikan layanan pihak yang menyediakan

layanan harusmemilikitujuan utama dalam kepuasan

konsumen.Tingkatkepuasankonsumenataupelanggan

itu sangat penting diperhatikan karena menentukan

standarkualitaspelayananyangakandiberikan,sehingga

konsumen merasa apa yang sudah diberikan menjadi

kepuasan tersendiri.Pada program Laporbup sangat
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memperhatikan pengelolaan dan penyediaan layanan

yang diberikan,kepuasan pengguna menjadihalyang

utamadiperhatikan,sepertiresponyangcepatkurangdari

24 jam,santun dalam memberikan respon terhadap

pertanyaanmasyarakat,penggunaanmediayangmudah

diakses,dan program yang menggunakan satu pintu

dengantujuanmemudahkanpemimpinuntukmemantau

kinerjabawahannya.

3.Strategipelayananpublik

Strategimerupakanbagianakhirdaripelayananterhadap

pelanggan.Strategiharusdiciptakanpadamanajemenutama.

Strategimeliputiperencanaanjangkapanjangyangberfokus

padapelanggan.Selainitustrategijugaharusberorientasi

padatindakanyangdapatdilaksanakan.61

Berikut strategi pelayanan publik pada pelanggan,

diantaranya:

a.Pendekatanmenyeluruh

Pelayanan diikuti dengan pendekatan yang

menyeluruh,begitu pula dengan mutu dan pelayanan,

pelaksanaannyaharussecaramenyeluruhuntukstrategi

pelayanan,dan tidak memilikibatasan tertentu dalam

perencanaan yang dibuat oleh suatu organisasi.

Sebaliknya,strategilayanan mengikutisemua bidang

kegiatan organisasi yang mempengaruhi pelanggan,

perbaikan terus menerus-menerus,dan pembangunan

kemitraan.62

Laporbupdalam halinimelakukanberbagaiaktivitas

sepertidalam kegiatansosialisasiyangdilakukanDinas

Kominfo untuk memperkenalkan program aplikasi

LaporbupsecaramenyeluruhbaikkeDinas,Instansidan

tingkat kecamatan se kabupaten Lombok Timur.

61Derry Fajar Pranendra, “Strategi Penanganan Laporan Keluhan
Masyarakat,(StudiDeskriptifTentangStrategiOmbudsmanRepublikIndonesia
PerwakilanProvinsiJawaTimurdalam MenanganiLaporanKeluhanMasyarakat
diKotaSurabaya)”,KebijakandanManajemenPublik,Volume4,Nomor1,Januari-
April2016,hlm.4-5.

62SarahCook,CustomerCareExcellence.(Jakarta:PPM,2004),hlm.56.
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Sosialisasiinidilakukan untuk memberikan gambaran

yang secara jelas bagaimana program Laporbup ini

secaramenyeluruh.DimanaKegiataninidiikutibeberapa

lembagaatauataudinaspemerintahandanperwakilandi

setiap kecamatan untuk ikut hadir dalam kegiatan

sosialisasi ini,Tujuan dilakukanya sosialisasi pada

program Laporbup iniuntukmenjalin kerja sama baik

dengan lembaga opd pemerintah kabupaten Lombok

Timur dan juga dengan dinas terkait agar dapat

menjadikan program laporbup inidengan baik dan

mencapaitujuan dalam memberikan pelayanan yang

terbaik kepada masyarakatLombok Timur.Daripihak

Diskominfo sendiriberharap dengan disosialisasikan

program inidapatmemberikanpengertiankepadaOpd

atau dinas yang lain bahwa tanggung jawab tentang

pelayananpublikyangharusdiberikankepadamasyarakat,

selain itu program Laporbup inijuga dilihatlangsung

Bupatisehingga pada program inimenjadipelayanan

aduanonlineyangmenggunakansatupintuyanglebih

memudahkan masyarakatdalam menyampaikan aduan

tanpa menunggu lama dan berbelit belit.Di dalam

pelaksanaanya sendiriDiskominfo yang menyediakan

layanan harus terlebih dahulu melakukan pendekatan

menyeluruh agarpelayan kepada publik bisa berjalan

lancar.Halinimenjadisalahsatustrategipelayananyang

bisadilakukanDiskominfodalam memberikanpelayanan

yangterbaikkepadamasyarakat.63

Pendekatan dengan cara menyeluruh artinya

masyarakat bebas dalam menyampaikan keluhannya

kepadapemerintahyangmemberikanpelayanan.Danini

menjadibentuk strategiDiskominfo dalam membuat

hubungan pemerintah dengan masyarakatnya menjadi

harmonis.Sebagailembaga pemerintahan harus bisa

memikirkankepentingansecaraumum,baikdarisemua

63Ibid..,hlm.60
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kalanganmasyarakatyangmembutuhkaninformasidan

yang ingin menyampaikan adanya.Pelayanan yang

bermutubisamasyarakatdapatkanketikapelayananyang

diberikanpemerintahdaerahbisamelayanisemuaorang

denganbaik,denganmemilikiketerampilanbesarsebagai

penyedialayanansertadibantunyadenganmemanfaatkan

teknologi sebagai atribut pelayannya pastinya akan

memberikan pengaruh besarpada pelayananan yang

diberikan,lebihmenarik,efektifdanbermutu.64

Pemerintahanyangmelibatkanmasyarakatadalah

bentuk daripendekatan menyeluruh yang mencirikan

pemerintahan yang terbuka untuk publik. Pada

pelaksanaanya, dengan hadirnya program Laporbup

masyarakatlebihmudahmenyampaikanaduan,keluhan

serta aspirasinya ke pemerintah daerah. Hadirnya

program Laporbup ini memudahkan masyarakat

mengirimkankeluhannyakarnaDiskominfomemberikan

mediayangmudahdiaksesolehmasyarakat.

b.Teknologiyangbaik

Memanfaatkanteknologidalam pelayananpublik

sendirimenjadipilihanyangtepatbagipemerintahdaerah,

karenaakanmemberikanpelayanansecaramenyeluruh

kepadamasyarakatLombokTimur,denganmenggunakan

teknologijugabisamemberikanpelayananyangbermutu

kepada masyarakat. Sepertiapa yang dilakukan oleh

Diskominfo Kabupaten Lombok Timurdalam program

Laporbup memanfaatkan teknologi komunikasi dan

informasi sebagai media pelayanan nya. Di Dalam

laporbupsendiridigunakanduakanalmediayangmudah

diaksesdandigunakanolehmasyarakatlomboktimur,

yaknidenganmenggunakankanalsituswebdanviasms.

Penggunaan dua kanal yang mudah diakses

64Ibid..,hlm.62
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merupakan cara pemerintah daerah memanfaatkan

teknologiyangnyata,pemerintahmenggunakanduakanal

diantaranya; sms senter dan situs web, adapun

penggunaan teknologi yang digunakan oleh pihak

pemerintah dalam membantu proses penyelesaian

pengaduan masyarakatyaitu menggunakan Whatsapp

(WA). Penggunaan kanalinidipilih untukmendukung

pelayanan yang diberikan pemerintah sehingga

masyarakatdapatdenganmudahmenyampaikankeluhan

danaspirasinya.Selanjutnyapenggunaannomorcantik,

padakanalviasmspadaprogram laporbupnomoryang

digunakanadalahnomoryangmudahdiingat,ataulebih

umumnyadisebutsebagainomorcantik.Sesuatuyang

menarikdanmudahdiingatakanmemberikankemudahan

pelayananbagimasyarakat.Begitupundenganpemilihan

nomorsmspadaprogram Laporbup.Nomorcantikdipilih

untukmempermudahmasyarakatmengingatdandapat

memberikankesanformalpadasuatuprogram.Strategi

pelayananperlumemperhatikankeinginankebutuhandari

penggunanya atau pelanggan terhadap masalah

kenyamanan,kemudahandankebutuhannya.Begitupun

dengan pemilihan nomor cantik yang dilakukan

pemerintah. Selain memberikan kemudahan dalam

mengingat.Nomordisebutjugasesuaidengankebutuhan

masyarakat.Karena nomoryang dipilih adalah nomor

handphonebukannomorteleponrumah.

Selanjutnyapemilihanmediayangefektifdilakukan

Diskominfo,banyaknyapenggunaanmediateknologisaat

ini,membuatpemerintahberinisiatifuntukmenciptakan

program pengaduansepertiLaporbupiniyangmenjadi

bentukdaripemanfaatanteknologi.Sepertipenggunaan

media penghubung dalam programnya.Disinimedia

penghubung yang dimaksud adalah media yang

digunakanolehpemegangprogram denganpihakyang

ikut kerja sama dalam program untuk melakukan

komunikasi. Pemilihan media penghubung antara
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administratordengandinasatauinstansiterkaitsangat

penting dalam menindaklanjuti keluhan atau aduan

masyarakatyang masuk.Dengan menggunakan media

penghubung yang tepatdan sesuaikebutuhan akan

memudahkan kedua belah pihak dan bisa melahirkan

respon yang cepat.Dalam halinimedia yang dipilih

adalahWhatsaap(WA),mediainidipilihkarenasesuai

dengan prinsip keluhan,mudah,cepatdan sederhana.

Penggunaanteknologiyangbaikmempunyainilaitambah

padapenggunanya.Komunikasimenjadilebihmudahdan

mengurangiwaktutunggupelanggan.Begitupundengan

penangan keluhan,keluhan harus diselesaikan dengan

cepat agar tidak menimbulkan masalah baru.

Menyelesaikan keluhan dengan segera,sama halnya

dengantidakbolehmembiarkanpengaduanataukeluhan

menjadi berlarut larut Tidak adanya tindakan atau

keterlambatandalam menindaklanjutisuatukeluhanakan

membuatkeluhanitumemburuk.65

Pada program Laporbup melakukan penanganan

keluhansecaracepatkurangdari24jam adalahstrategi

yangdipakaiagarmasyarakatlebihmerasadiperhatikan

dandihargaikeluhannya.Meskipunpadaprakteknyatidak

semuakeluhandiresponkurangdari24jam.Namunyang

demikiankebanyakanresponyangdiberikanolehadmin

Laporbup pada pelaporkurang dari24 jam,walaupun

cumajawabankeluhansudahdikirimkankedinasterkait

yangmembawahimasalahtersebut.

c.Mendapatprosesyangbenar

Proses penanganan keluhan pada pelanggan

berfokus pada yang dilakukan oleh pelaku pelayanan

dalam menciptakan dan menyampaikan nilai nilai

pelanggan.Setiap keputusan dalam kegiatan ditujukan

untuk menghasilkan sebuah proses yang dapat

65DeddyMulyadi,StudiKebijakanPublikdanPelayananPublik(Bandung:
Alfabeta,2016),hlm.230.
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memuaskan masyarakat dan pemerintahan.66 Pelaku

pelayananyaitupihakyangterkaitatauyangberwenang

yang merupakan bagian yang tingkatnya di bawah

pimpinan.Dipemerintahan daerah posisipihak yang

berwenangberadapadaposisidinas.Dalam organisasi

dinasmempunyaiperansebagaistrategiImplementator,

Source of Information dan Feedback Provider guna

mewujudkan proses yang benar. Kehadiran strategi

Implementoradalah agentyang mengimplementasikan

hal-halstrategisdalam operasionalorganisasi.67

Disiniyang menjadistrategiImplementordalam

program LaporbupadalahDinasKomunikasi,Informatika

danpersandian,bidangopinidaninformasipublik.Dalam

kegiatannyaDiskominfomembuatprogram penanganan

keluhanuntukmendukungterjadinyapemerintahanyang

baik.Diskominfomempunyaibeberapaperandanstrategi

dalam menjalankan program Laporbup. Peran yaitu

terlihatdaricaraadminmenirukangayapemimpinuntuk

melakukankegiatannyadalam menjawabataumenangani

keluhanmasyarakat,halinimemberikanrasapuasdan

senang dengan program yang diberikan karena

masyarakatseolaholahlangsungdijawabolehpemimpin

yaitu bupatilangsung.Peran Diskominfo selanjutnya

sebagaiSourceofInformation,Diskominfoharusmampu

membackuppemimpinnyasehinggapemimpinorganisasi

tidakketinggalaninformasiatasapaapayangterjadidi

luarataudidalam organisasi.Sesuaiapayangdilakukan

oleh Diskominfo dalam upaya memberikan informasi

keluhan yang didapatkan dari masyarakat. Keluhan

tersebut akan diberikan kepada bupatibaik secara

langsungmelaluiWhatsappataumelaluilaporanbulanan.

Selanjutnyayaitufeedbackprovider,dalam peran

iniDiskominfo wajib menyediakan umpan balik bagi

66SarahCook,CustomerCareExcellence.(Jakarta:PPM,2004),hlm.67.
67AB.Susanto,ManajemenKomprehensifStrategik,(Jakarta:Erlangga,

2014),hlm.280.
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kegiatan yang terjadidisebuah kegiatan organisasi.

Sepertidengancaramenyampaikanjawabanataurespon

yangsantunkepadapelapor.Penggunaankata-katayang

santunataujawabanyangmenyanjungakanmemberikan

efek yang baik buat kedepannya. Karena dengan

memberikan sesuatu yang baik pada masyarakat,

masyarakatjuga diharapkan akan memberikan respon

yang baikjuga,guna dapatmemberikan aspirasibagi

pemerintahyangsudahmelakukanpekerjaanyadengan

baik.

B. PengelolaanAplikasiLaporbupyangdilakukanDiskominfo

1. PengelolaanAplikasiLaporbup

Pelayananyangmemanfaatkanmediaelektroniksepertiini

sudah menjadibagian program pemerintah pusat,dan

pemerintah-pemerintahdaerahdanjugasudahmengikuti

haltersebut,sehinggarataratasetiappemerintahdaerah

memilikisistem aduanyang berbasiselektronik.Sistem

aduanyangdimilikipemerintahdaerahjugatetapdipantau

oleh program pemerintah pusat yaitu SPN4 Lapor.

Karenasistem aduan yang ada dipemerintah daerah

terhubung langsung dengan program pemerintah

pusatMemberikan Program aduan yang

menggunakansatupintuProgram Laporbupmenjaditempat

penyelesaian masalah masyarakat,ketika masyarakat

memilikikeluhankepadapemerintahkabupatenLaporbup

menjadi media untuk menyampaikan aspirasi, opini,

pendapathinggapermintaaninformasi yangdibutuhkan

olehmasyarakatlomboktimur. Laporbupdibuatdengan

sistem pengaduan satu (1)pintu untuk memudahkan

pemerintah ketika mendapatkan data laporan yang

disampaikan oleh masyarakat,selanjutnya Diskominfo

akanmelaporkandatatersebutdengandinasdinasdan

instansi terkait. Aplikasi Laporbup sekarang sudah

terhubung ke setiap Dinas Kabupaten, intansiintansi

terkaitsepertiPuskesmasdanKecamatan.Halinikarena

Diskominfo ingin memberikan pengelolaan pengaduan
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yangbaikuntukmasyarakatLombokTimur.

Laporbuppadatahun2019setelahpenyempurnaandari

sistem pengaduan sebelumnya yaitu Sipepadu.Dalam

pemerintahanyangmoderninimengharuskanpemerintah

untukmembuatsebuah program yang bisa mendukung

kinerjapemerintahdalam penyelenggaraanpembangunan

dan pelayanan publik.Sehingga program yang dibuat

adalahprogram pengaduan,salahsatubentukpenerapanE

-Government.Dengan adanya aduan satu pintu akan

memudahkan pemimpin untuk melihatatau mengawasi

kinerja Dinas atau instansiterkait yang mana yang

responsive dan mana yang tidak dalam menyelesaikan

keluhanmasyarakat.

2. PengelolaanyangmenerapkanE-Government

Pada program Laporbup ini peneliti akan

mendeskripsikan hasil analisis tentang bagaimana

penerapanE-Governmentyangditerapkanpadaprogram

pelayanan keluhan yang diasosiasikan oleh Dinas

Komunikasi,InformatikadanPersandian.

E-Governmentadalahpenyelenggaraanyangdilakukan

pemerintah dengan menggunakan teknologi informasi

sepertiWideArea,Network,InternetdanMobileComputing,

halinimenjadi mentransformasikan hubungan dengan

masyarakat,dunia bisnis dan pihak yang mempunyai

tanggung jawab. Dalam penggunaanya, e-government

adalahpemanfaataninternetuntukmelaksanakanurusan

pemerintahdanpenyediaanpelayananpublikyanglebih

baikdancarayangberorientasipadapelayananpublik.68

Berdasarkan penjelasan tersebutpemerintah daerah

menghadirkan program penanganan keluhan bagi

masyarakatyangmenggunakankonseptersebut.Program

yang berbasis E-government tersebut yaitu program

Laporbup.Program inimemberikan kemudahan serta

68DeddyMulyadi,StudiKebijakanPublikdanPelayananPublik(Bandung:
Alfabeta,2016),hlm.243.
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kemampuan masyarakat untuk memperoleh informasi

maupunkomunikasisecarainteraktifdenganpemerintahan.

Layananinimerupakanlayanankeluhan,aspirasi,informasi

denganmemanfaatkanmediasosialsebagaimedianya.

Program inidiselenggarakanolehDinasKomunikasi,

InformatikadanPersandianKabupatenLombokTimur.

a)Memberikanpelayanantanpaadacampurtangandari

pegawaiinstitusipublik

Dalam praktiknya pemerintah daerah menyediakan

layanansecaralangsungdanmelibatkanlembagaterkait

tanpaadanyacampurtanganolehlembagalainatas

permasalahan antara satu pihak atau banyak pihak

sekaligus. Yang mana tindakan seperti itu akan

merugikan pihak tersebut. Sehingga program

penanganan keluhan Laporbup ini dapat langsung

diakses atau digunakan oleh masyarakat, dan

masyarakatdapatmenerimajawabansecaralangsung

melalui jawaban yang diberikan admin program.

Pelayananinijugadiprosesolehdinasatauinstansiyang

berkaitanlangsungdengankeluhanyangdikirimkanoleh

masyarakat. Sehingga keluhan yang diajukan

menghasilkanjawabanyangtepatdansesuai.

b)Memangkassistem antrianuntukmendapatkansuatu

pelayananyangsederhana.

Pelayananyang tepatsertacepatmenjadihalutama

dalam memberikansuatupelayanan.Pelayananseperti

ini akan mempercepat selesainya suatu masalah.

Pelayananyangcepatjugamembutuhkansuatumedia

yang tepatuntuk sarana komunikasinya agartidak

menjadikansuatupelayananyangterkesanberbelitbelit

dantidaktepatsasaran.Proseduryangterkesanlama

akanmenghambatlaporanyangmasukataujawaban

yang keluar.Sehingga memunculkan persepsiyang

negatifterhadap penyedia pelayanan.Daripenjelasan

diatas,program Laporbup mencoba untuk menjawab

permasalahanyangkerapterjadidiberbagailembaga
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pemerintahan,dipemerintahankabupatenlomboktimur

sendiricenderungmasihbanyakdinasyangmemberikan

pelayananyangberbelitbelitsebelum adaLaporbupini.

Barusetelahadanyaprogram inipemerintahanmembuat

satu pintu pelayanan publik sepertiinformasidan

keluhan masyarakat.Satu pintu aduan dibuatuntuk

mempermudah masyarakat dalam menyampaikan

keluhannya,sertapemimpindapatlangsungmengawasi

kinerja bawahan,sehingga masyarakatdapatdengan

cepatmendapatkanjawaban.

c)Mendukungpemerintahanyangbaik

GoodGovernanceadalahpemerintahanyangdiciptakan

olehpemerintahbersamadenganmasyarakatnya,yang

secarakeseluruhandaribentukmekanisme,pemenuhan

kebutuhan,penggunaanhak,mengutarakankepentingan

dan menjembatani perbedaan antara lembaga-

lembaga.69 Pemerintahanyangbaiktentunyadidukung

denganprogram yangtepat.Program sepertiLaporbup

sangatdibutuhkanuntukmembuatsuatupemerintahan

yang baik dan terbuka.Maka untuk itu pemerintah

daerah membuatsuatu program keluhan masyarakat

yangmudahuntukdiaksesdanmemanfaatkanteknologi

informasisebagaimedianya.Yang mana masyarakat

modernsekaranginirata-ratamemanfaatkanteknologi

informasisebagaikebutuhan informasinya. Dengan

program inijugabanyakdigunakanuntukmempermudah

masyarakat untuk ikut serta dalam pembangunan,

karenamasyarakatdapatdenganbebasmemilihmedia

mana yang lebih mudah dan cepatuntuk digunakan

sesuaidenganjangkauannya.

d)Memperluaspartisipasipublik, membuatmasyarakat

untuk terlibat aktif dalam pengambilan keputusan

maupunkebijakanolehpemerintah.

69AsepSulaiman,PendidikanPancasiladanKewarganegaraan,(Bandung
:ArfinoRay,2015),hlm.133.
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Denganhadirnyaprogram keluhanatauaspirasiyang

mudahdansederhanamembuatmasyarakatlebihaktif

memberikanmasukannyaataukeluhanmelaluiprogram

tersebut.Selainitukeluhanyangmasukadalahbentuk

darikoreksimasyarakatterhadapkerjapemerintahyang

kedepannya akan menjadisuatu keputusan maupun

kebijakan pemerintah. Keluhan yang dikirimkan

masyarakatmelaluiLaporbup merupakan bentukdari

partisipasimasyarakatkarena kepedulian masyarakat

padalingkungansekitar.

e)Menyediakan akses bagisemua masyarakatberupa

pelayanan yang mendasar dan mensimplifikasi

hubunganantarmasyarakatdanpemerintah.

Ketikaseseorangsudahmenjalankantugas,kewajiban

dankewenangannyayangdiaturdalam aturanhukum,

makaorangtersebutsudahterikatpadasuatuinstansi

dansecarajelasorangtersebutmemilikiaturanuntuk

selalu loyal dan taat pada instansi tempat

bekerja.70Ketikaadapetugasbirokrasiyangtidakdisiplin

makaakanmenjadipenyebabmunculnyakeluhandari

masyarakat.Halinimenjadisalahsatucontohkeluhan

masyarakat yang berhubungan dengan kedisiplinan

petugaspenyedialayananmasihbanyakdikeluhkanoleh

masyarakatLombok Timur.Dengan mengisipetugas

yanglebihsiapdansiagadalam memberikanpelayanan.

Akanmendorongdanmempermudahmasyarakatdalam

menyampaikan keluhannya dan keluhan yang

disampaikandapatdengancepatterselesaikan.Dalam

program Laporbupselainmenempatkanpetugasatau

adminyangsigap,dandengandidukungdenganmedia

yang baik juga, maka hal ini tidak mempersulit

masyarakatdalam menyampaikankeluhannyadantidak

hanya dengan menunggu dan menghabiskan waktu

70Sedarmayanti,Good Governance & Good Corporate Governance,
(Bandung:Mandar Maju,2012),hlm.119.
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denganpercuma.

3. Alurpenangananpelaporan

Penanganan keluhan (aduan) masyarakat Kabupaten

Lombok Timur merupakan bentuk ketidakpuasan

masyarakat terhadap kerja pemerintah daerah yang

memberikan pelayanan maupun program yang sudah

dijalankan ditengah-tengah masyarakat.Keluhan yang

disampaikan masyarakatdapatberupa tulisan maupun

tidak tertulis kepada penyedia pelayanan yakniDinas

Komunikasi, Informatika, dan Persandian Kabupaten

LombokTimur,dalam BidangOpinidanInformasipublik.

Bidang Opini dan Informasi inilah yang membawahi

program keluhanmasyarakatLombokTimur.71

Daripermasalahankeluhanyangpenelitidapatkandari

hasilobservasi,wawancara dan dokumentasiyang ada

pada bab dua ada beberapa prosedur penyelesaian

masalahatauaduanmasyarakatKabupatenLombokTimur

dalam program LaporbupDinasKomunikasi,Informatika

dan Persandian Kabupaten Lombok Timur sebagai

berikut;Program Laporbup ini dikelola oleh Dinas

Komunikasi,InformatikadanPersandianBidangOpinidan

InformasiPublik kabupaten Lombok Timur.Tim dari

pengelola program Laporbup memilikitugasdan fungsi

dalam menerima dan mengelola pengaduan langsung

maupunsecaratidaklangsung yang diterimadari;SMS

Center (087777550777), ataupun Situs Web

(http://laporbup.lomboktimur.go.id/). Selanjutnya

Memverifikasiaduan masyarakatoleh admin Laporbup.

Setelahprosesverifikasi,kemudianlaporandikelompokkan

berdasarkansifatnyayaitu:adayangbersifataduandan

adayangtidakbersifataduan.Setelahitu,adminmenjawab

ataumeresponlangsunglaporanmasyarakatyangtidak

termasukdalam kategorilaporanyangbersifataduanatau

71Derry Fajar Pranendra, ”Strategi Penanganan Laporan Keluhan
Masyarakat”,(Surabaya:UNAIR,2016)Vol.4,No.
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aspirasiyangperludiproseslebihlanjut.Seperti;Masalah

wewenangPemkabLotim,beritahoaxdankeluhanyang

sudahditanyakanberulang.Jikalaporanatauaduandari

masyarakat belum jelas maka admin Laporbup akan

melakukan Follow up dengan pelaporuntuk meminta

informasilebihlanjut.Setelahitu,melakukanpenyuntingan

pada laporan yang masih menggunakan bahasa alay,

kalimattypo,bahasayangmasihkasaryangtidaksemua

orang bisa memahaminya.Laporan masyarakat yang

seperti itu diubah tapi tidak merubah substansinya.

Selanjutnyaadminmelanjutkanlaporanaduanatauaspirasi

masyarakat ke BupatimelaluiWhatsapp (WA).Yang

kemudianakanlangsungdiresponolehBupati,setelahitu

dikembalikanlagikeadminLaporbupdenganmediayang

sama.

Setelah laporan atau aduan sudah direspon Bupati,

maka admin akan meneruskan laporan ke Dinas atau

Instansiterkaituntukmerespon laporan.Dengan media

yang sama jika Dinas atau Instansi terkait sudah

memberikan respon atau jawaban maka dikembalikan

kembalikeadmin.Tahapselanjutnya,responataujawaban

langsung dikirim ke pelapor sesaat setelah jawaban

didapatdariDinas atau Instansiterkait.Admin akan

mengirimkan respon atau jawaban dengan media yang

samatempatpelapormemberikanlaporannyaatauaduan.

Jika lewatvia smscentermaka dikirimkan lewatsms,

sedangkan jika lewatsitus web maka dikirimkan pulsa

lewatweb.Selanjutnya,responbalikyangdiberikanpelapor

setelah mendapatkan jawaban maupun setelah proses

tindaklanjutadminakanmengirim kedinasatauinstansi

terkaitguna untuk memberikan aspirasidaripelapor.

Setelahtim memberikanjawabantugasnyamasihbelum

selesai,tim harus membuatrekapan data laporan dari

masyarakat,terkaitlaporanyangmasuk,yangkeluardan

laporan yang tidak dijawab,akan dilaporkan ke Bupati

melaluiWA.Bagilaporanyangbelum mendapatkanrespon
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akan masuk dalam diskusiBupatibersama Dinas atau

Instansiyangbermasalah.

Salahsatubentukprosedurpenanganankeluhanpada

masyarakat yang sudah melaporkan masalah tentang

pelayanan pembuatan KTP dan penerapan protokol

kesehatan.Sebelumnyalaporanyangdisampaikanlewat

kanalwebsiteLaporbup,kemudiandiverifikasiolehadmin

Laporbup terhadap masalah yang diajukan agardapat

mengetahuiapakahmasalahtersebutbersifataduanatau

nonaduan.Masalahyangdilaporkanbersifataduan,maka

laporantersebutditeruskankedinasyang terkaituntuk

ditindaklanjutidenganproseduryangsudahditentukan.

Setelahprosestindaklanjutkedinasyangterkait,maka

pelaporakanmendapatkanjawaban atauresponterhadap

masalahyangsudahdiajukan

BABIV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari data-data yang penelitidapatkandilapangan,

dapatlahsatukesimpulan yang

menjadijawabandaripertanyaanpeneliti

1.Strategi
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Diskominfodalammemberikanpelayananpublikkepadamasya

rakat Lombok Timur

yaknidenganmebangunintraksikomunakasimelalui media

elektronik yang

memanfaatkanteknologiinformasisebagaimedianya,

gunamemberikankemudahanpelayanan,

sertamenjalainhubungan yang baik antra

pemerintahdenganmasyarakatnya. Dalam strategi

pelayananpubliknyaPemenrintahdaerahmebuatkerjasamade

ngan OPD

atauDinasterkaitdalammemberikanpelayananpubliksecaram

enyeluruhgunamelihatkinerjapeerintahdaerahdalammemberi

kanpelayananterbaikkepadamasayarakatnya.

2.Pengelolaan Program ApliksiLaporbup yang

dilakukanDiskominfoyaknimengaturjalankerjanya program

AplikasiLaporbup, baikdalammengelolapertnyaansampai

pada memberikanjawabandarimasyarakat yang

meberikanLaporan. Pengeloaanya juga

memberikanpengaduandengansatupintudenganmemanfaatk

anteknologiinformasidalam program Laporbup.

B. Saran

1.BagipemerintahsebagaipengelolaLaporbup

Program Laporup yang dibuat pemerintah perlu

diapresiasikarenainimerupakanidemewujudkansebuah

layananaduandanaspirasiyangmemanfaatkanteknologi

komunikasisebagaijalan medianya.Namun sebaiknya

pemerintahdaerahyangselakupenyedialayananjugaharus

lebih serius dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakatbaikdalam pengelolaanya dan fasilitasyang

digunakan. Sehingga bisa mencakupisemua kalangan

masyarakat.Untukbisamelakukanitupenelitimemberikan

saransupayabisamensosialisasikanprogram Laporbupini

langsung ditengah tengah masyarakatumum,sehingga

masyarakatbisalebihmengertidalam melaporkanaduan

yang mereka temukan.Masyarakatakan lebih mudah

paham dengan sop yang ada pada program Laporbup,
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Pemanfaatan media sosialyang lebih maksimal,Karena

masyarakatmasihbanyakyangaktifdimediasosialdan

keseringanmemberikanlaporanaduandanaspirasimereka

lewatakunmediasosialmilikdiskominfo,sepertifacebook,

instagram,twitterdanmediasosiallainya,untukitupeneliti

menyarankan pihak Diskominfo yang mengelola bagian

portalLaporbup perlu lebih memaksimalkan pemanfaat

media sosial untuk dijadikan kanal tambahan yang

digunakandalam program Laporbup.Haliniperlukarena

masyarakatbanyakyangbermaindimediasosial.Selainitu

jangkauannyaakanlebihmenyeluruhkesemuakalangan

masyarakat.

2.Bagipenelitidengantemasama

Bagicalonpeneliti yang

akanmelakukanpenelitiandenganpenelitian yang

samapenelitimenyarankanuntukmelakukanpenelitianpra-

risetgunamelihatataumemastikanfakta-fakta, yang

fungsinyauntukmemudahkancalonpenelitimelihatmasalah.

Selanjutnya,

apabilahendakmelakukanpenelitianserupapenelitimerekome

ndasikanuntukmembacabanyakbukumengenai strategi

kominikasipemerintah, strategi pelayanan public,

sitempemerintah dan birokrasi,sertasuratkabaratauberita

onlineyangberkaitandenganobjekpenelitian.

Terakhir,

penelitimenyarankanuntukdilakukanlebihbanyakpenelitianko

munikasidibidangpemerintahdenganpemanfaatan new

media, penelitimerasamenarikmelihatfenomena new

mediayangkianmarakdigunakan oleh

pemerintahuntukmendekatigenerasimuda.
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Gambar4.2

WawancaraKoordinatorPgrogram Laporbup

Gambar4.3
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Gambar4.4

RapatKerjaDiskominfo

Gambar4.5
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Gambar4.6

KesekertariatanDinasKominfoKabupatenLombokTimur
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Gambar4.7

AlurKerja(SOP)PengaduanLaporbup.

Gambar4.8

ResponAduanMasyarakat

DAFTARRIWAYATHIDUP



85

A.IDENTITASDIRI

Nama :HizbiantoSarusiyan

Tempat,TglLahir : Wanasaba,04,Februari

2000

AlamatRumah :TanakMira,Wanasaba

  Lauk,Kec.Wanaaba,Kab.

LombokTimur.

NamaAyah :Sabirin

NamaIbu :Nurjannah

B.RIWAYATPENDIDIKAN

1.PendidikanFormal

a)SD/Mi :SDN6Wanasaba

b)SMP/MTs :MTs.NahdlatusSaufiah

c)SMA/MA :MA.NahdlatusSaufiah

C.JENJANGPEMDIDIKAN :Mahasiswa

Mataram,

HizbiantoSarusiyan


