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ABSTRAK

COMPLAINT HANDLING DALAM LAYANAN PENGADUAN
MASYARAKAT WADUL BUPATI PADA PENYELENGARAAN NGANJUK
SMART CITY

Shelly Ayu Permata Putri
NPM.220041010007

Perkembangan teknologi informasi mendorong pemerintah daerah untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui penerapan konsep Smart City.
Salah satu implementasinya di Kabupaten Nganjuk adalah layanan pengaduan
masyarakat Wadul Bupati yang terintegrasi dalam platform Nganjuk Smart City.
Layanan ini menjadi sarana bagi masyarakat untuk menyampaikan pengaduan
terkait pelayanan publik pada tujuh Organisasi Perangkat Daerah (OPD) yang
menangani layanan kedaruratan. Meskipun demikian, dalam pelaksanaannya masih
ditemukan berbagai kendala, seperti rendahnya pemahaman masyarakat mengenai
ruang lingkup layanan, belum tersedianya fitur notifikasi perkembangan
pengaduan, serta belum optimalnya penyampaian hasil tindak lanjut kepada
pelapor. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan Complaint Handling dalam
layanan pengaduan masyarakat Wadul Bupati pada penyelenggaraan Nganjuk
Smart City. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek aksesibilitas telah berjalan
dengan baik karena masyarakat dapat menyampaikan pengaduan melalui website,
aplikasi Android. Namun, sosialisasi mengenai batasan layanan yang hanya
mencakup tujuh OPD masih belum optimal sehingga masih terdapat masyarakat
yang menyampaikan pengaduan di luar kewenangan layanan. Pada aspek
pemrosesan, penanganan pengaduan telah mengikuti Standar Operasional Prosedur
(SOP) melalui proses verifikasi, disposisi, koordinasi, hingga tindak lanjut oleh
OPD terkait. Akan tetapi, penyelesaian beberapa pengaduan masih mengalami
keterlambatan akibat keterbatasan anggaran, koordinasi antarinstansi, dan
kompleksitas permasalahan di lapangan. Pada aspek hasil, sebagian besar
pengaduan telah memperoleh tindak lanjut, namun penyampaian informasi kepada
pelapor karena masih ditemukan perbedaan antara status penyelesaian pada sistem
dengan kondisi riil di lapangan. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan sosialisasi
layanan, pengembangan fitur notifikasi, dan penguatan koordinasi antar-OPD guna
meningkatkan efektivitas penanganan pengaduan masyarakat dalam mendukung
penyelenggaraan Nganjuk Smart City.

Kata Kunci: Complaint Handling, Pelayanan Publik, Pengaduan Masyarakat,
Smart City, Wadul Bupati.
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ABSTRACT

COMPLAINT HANDLING IN THE WADUL BUPATI PUBLIC COMPLAINT
SERVICE IN THE IMPLEMENTATION OF NGANJUK SMART CITY

The advancement of information technology has encouraged local governments to
improve the quality of public services through the implementation of the Smart City
concept. One of its implementations in Nganjuk Regency is the Wadul Bupati public
complaint service, which is integrated into the Nganjuk Smart City platform. This
service serves as a medium for the public to submit complaints regarding public
services provided by seven Regional Government Agencies (Organisasi Perangkat
Daerah/OPD) responsible for emergency services. However, several challenges
remain in its implementation, including the public's limited understanding of the
service scope, the absence of an automatic notification feature for complaint
updates, and the suboptimal delivery of follow-up information to complainants.
This study aims to describe Complaint Handling in the Wadul Bupati public
complaint service in the implementation of Nganjuk Smart City. The findings
indicate that the accessibility aspect has been implemented well, as the public can
submit complaints through the website and Android application. However, public
awareness regarding the service limitation to only seven Regional Government
Agencies (OPD) remains insufficient, resulting in complaints being submitted
beyond the authorized scope of the service. Regarding the processing aspect,
complaint handling has been carried out in accordance with the established
Standard Operating Procedures (SOP), including verification, disposition,
coordination, and follow-up by the responsible agencies. Nevertheless, the
resolution of several complaints has experienced delays due to budget constraints,
inter-agency coordination issues, and the complexity of field conditions. In terms
of results, most complaints have received follow-up actions; however, the delivery
of information to complainants has not been fully optimized because discrepancies
still exist between the complaint status displayed in the system and the actual
conditions in the field. Therefore, improving public outreach, developing an
automatic notification feature, and strengthening coordination among Regional
Government Agencies are necessary to enhance the effectiveness of complaint
handling in supporting the implementation of Nganjuk Smart City.

Keywords: Complaint Handling, Public Service, Public Complaints, Smart City,
Wadul Bupati.
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