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Pewawancara . Intan Seffira Nurtrisha

Transkrip . Intan Seffira Nurtrisha

Coding : Intan Seffira Nurtrisna

Refleksi Penulis Transkrip Intisari Konsep

= Perkenalan diri kepada | T: Assalamualaikum Mba, Perkenalan saya Intan. Terimakasih | Penilaian faktor-faktor Citizen | =  Smart governance
Narasumber sudah meluangkan waktunya untuk menjadi Narasumber terkait | Relationship Management | = Partisipasi

= Narasumber menjelaskan | penelitian skripsi saya. Untuk Pertanyaan yang pertama Apa saja | (CRM)dalam mendukung pelaksanaan | =  Supremasi hukum
tujuanCitizen Relationship | tujuan yang harus dicapai dalam mensukseskan Jakarta menjadi | smart governance di DKI Jakarbta = Daya tanggap
Management (CRM)dalam | smart city dan menjadi smart governance? = Berorientasi pada konsensus
mensukseskan smart | J: Jadi ada 8 faktor untuk menuju smart governance yang akan = Kesetaraan dan inklusivitas
governance. dinilai yang pertama itu ada participation atau partisipasi, yang = Efesiensi

kedua itu supremasi hukum, ketiga transparansi, keempat ada
responsivness atau daya tanggap, kelima itu ada consensus oriented
atau berorientasi pada konsensus, yang keenam itu ada equity in
inklusif atau kesetaraan dan inklusifitas, yang ketujuh itu ada
effectivnes atau efesiensi, dan yang terakhir yang kedelapan adan
accountability atau akuntabilitas. Nah aku mau bahas dari
sisiCitizen Relationship Management (CRM)karena kamu kan
kamu penelitian lebih ke CRM. Jadi pada 8 faktor ini udah
ada.Citizen Relationship Management (CRM)itu sebenarnya bukan
kanal aduan, tetepi pusat dimana kita mengelola aduan-aduan yang
masuk. Dengan adanyaCitizen Relation Management (CRM)kita
bisa mengelola kanal aduan yang ada, tentunya akan meningkatkan
partisipasi publik dalam membangun Jakarta. Hal itu dapat
dibuktikan partisipasi aduan masyarakat di Jakarta selalu
meningkat di karenakan banyaknya aduan yang tersedia dan yang
pasti memudahkan untuk melakukan aduan. Selain itu supremasi

Akuntabilitas
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hukum, nah untuk mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik
pasti ada kantor hukum yang di gunakan dan landasanCitizen
Relationship Management (CRM)pun diatur dalam ketentuan
hukum yang bisa kamu lihat di https://crm.jakarta.go.id/dasar-
hukum, Nah ketiga itu ada transparansi dengan kamu melakukan
aduan di kanal aduan yang tersedia kamu juga bisa cek transparansi
aduan kamu dengan kamu akan mendapatkan kode tracking dan
melihat status aduan kamu udah sampai mana, dan kamu juga bisa
lihat aduan2 lain dari masyarakat di kamu jakrespons, lalu ada
responsivness atau daya tanggap, tata yang baik itu membutuhkan
lembaga dan melayani dengan waktu yang wajar. Nah kita juga
mengatur ini dalam SK Sekda No0.99 Th.2022 dimana aduan itu
maksimal selesai 6 hari putusan. Nah dengan adanyaCitizen
Relationship Management (CRM)aduan itu bisa kita kelola kita
satukan dalam satu pusat dan kita bisa mengkordinasikan dengan
OPD atau pihak-pihak terkait dengan lebih cepat... dan direct kita
tau aduan tersebut mau kemana siapa yang bertanggung jawab, jadi
kesalahan dalam pemberian tanggung jawab dapat diminimalisir,
dan lalu ada kesetaraan dan inklusifitas dimana good governance
itu menjamin keadilan bagi seluruh masyarakat,nah dengan adanya
13 kanal pengaduan semua lapisan bisa mengadukan masalah nya
dari yang bisa teknologi bisa melalui sosmed ataupun sebaliknya
melalui kelurahan ataupun di balai kota untuk orang tua yg gak
ngerti teknologi, nah setelah itu efektivitas atau efesiensi dengan
CRM ini aduan dapat langsung di teruskan ke OPD vyang
bertanggung jawab jadi lebih efisien dari segi biaya/waktu/tenaga,
terakhir itu ada akuntabilitas yaitu semua lembaga yang terlibat
dalam good governance harus memiliki tanggung jawab penuh ke
masyarakat, di Citizen Relation Management (CRM)ini memiliki
penyelesaian aduan yang di monitor untuk waktu penyelesaian
kelurahan,OPD,atau unit yang lain dalam menyelesaikan laporan
masyarakat. nah itu sih Citizen Relationship Management
(CRM)membantu mewujudkan smart governance di Jakarta

Narasumber menjelaskan
tujuan dibentuk CRM

T: Tujuan dirumuskan CRM

J: Meningkatkan efektivitas, efisiensi waktu, tenaga, dan lain2 serta
meningkatkan layanan masyarakat itu sendiri. Jadi kita ingin yang
tadinya masyarakat bingung dan belum mengerti untuk melaporkan
aduan, dan sekarang disediakan 13 Kanal Pengaduan yang akan di
manage atau dikelola melaluiCitizen Relationship Management
(CRM)tersebut.  Sehingga  meningkatkan  partisipasi  dan
adanyaCitizen Relationship Management (CRM)ini dalam waktu 6
jam harus ada respon, serta aduan bisa dilihat/di tracking sudah
sejauh mana laporan nya ditindak lanjuti.

Tujuan adanya CRM
Waktu penyelesaian CRM

Efektivitas
13 kanal
masyarakat
partisipasi

pengaduan
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Narasumber menjelaskan
kerjasama terhadap prosedur di
CRM

T: Apakah ada kerjasama dalam prosedur CRM?

J:Citizen Relation Management (CRM)adalah bagian dari integrasi.
Pergub 128 Th. 2017 yang justru mewajibkan setiap SKPD dan
guna nya adalah integrasi semua kanal pengaduan Pemprov DKI
Jakarta. Jadi memang tujuan nya kesana. JadiCitizen Relationship
Management (CRM)ini bukan hanya pemerintah berbasis online
tapi justru mengintegrasikan layanan-layanan yang sudah ada
bergantung pada kanal mana dan kebutuhan mana yang ingin
diakses oleh masyarakat.

Kerjasama di dalam AplikasiCitizen
Relationship Management
(CRM)memang integrasi yaitu dengan
13 kanal pengaduan

integrasi
layanan

Narasumber menjelaskan bagian
tindak lanjut dari pengaduan
masyarakat

T: Siapa yang menindaklanjuti setiap aduan dari masyarakat?

J: SKPD atau OPD, jadi misalnya kita bicara ada pohon jatoh jadi
yang menangani adalah Dinas Pertamanan karena itu adalah tupoksi
dan kewenangan nya. Jadi tugas dari Jakarta Smart city adalah
mengintegrasikan hal tersebut dan di hilirnya ketika pelaksanaan
adalah dengan berkordinasi dengan OPD terkait.

Tindak lanjut AplikasiCitizen Relation
Management (CRM)yang menangani
adalah SKPD atau OPD

Kordinasi SKPD atau OPD
Tupoksi

Narasumber menjelaskan tentang | T: Apakah ada kendala dalam pelaksanaanCitizen Relationship | Kendala yang pernah dialami selama = Development
kendala pelaksanaan Aplikasi CRM | Management (CRM)selama ini? penggunaan aplikasi CRM =  Sistem

J: Pernah, kita development dari tahun 2017, sistem pernah ada =  Biro pemerintah

kendala sistem tetapi sistem selalu di perbaiki dan ada maintenance. = Verifikasi

dan kalau ada kendala dilapangan kita ada Biro pemerintah yang

membantu,Citizen  Relationship  Management  (CRM)kan

mengelola aduan yang ada di Jakarta tetapi ada aduan yang bersifat

nasional meskipun berlokasi di Jakarta misalnya keuanganya

ataupun kewanangan-kewenangannya tidak dapat diselesaikan scr

langsung karena ada kendala dilapangan. Biro Pemerintah muncul

untuk memverifikasi dan menangani masalah yang tidak dapat

diselesaikan oleh SKPD terkait.
Narasumber menjelaskan | T: Permasalahan apa yang paling banyak di adukan oleh | Permasalahan yang paling banyak = Website
permasalahan apa saja yang paling | masyarakat? diadukan oleh masyarakat bisa dicek = Data aduan
banyak di adukan oleh masyarakat | J: Bisa di cek melalui Website https://crm.jakarta.go.id/, nah disitu | melalui website aplikasi CRM

bisa liat cek di pilih data pilih menu harian nah itu bisa dilihat

rentang waktu nya. coba ya kita cek misal di bulan lalu itu parkir

liar, nah semakin biru itu terbanyak laporan nya. Nah untuk

selengkapnya bisa di cek di website.
Narasumber menjelaskan | T: Bagaimana peningkatan dari aplikasi sebelumnya yaitu Qlue dan | Peningkatan diCitizen Relationship = Qlue
peningkatan aplikasi CRM crop? Management (CRM)sudah lebih terarah = CROP

J: kalau Qlue kan aplikasi pengaduan jadi dia kurang lebih sama | ketika laporan masuk langsung di =  JAKI

dengan aplikasi JAKI. Nah kalau crop itu adalah aplikasi tindak | kordinasikan ke Perangkat Daerah = Fitur Kordinasi

lanjut sama sepertiCitizen Relationship Management (CRM)yang | berwenang. = Perangkat daerah

dipegang oleh perangkat daerah. Nah untuk perbedaan nya kalau
Qlue dia hanya terfokus pada aplikasi pengaduan sedangkan kalau
untuk JAKI dia banyak fitur yang bisa dimanfaatkan oleh
masyarakat. Kemudian Crop itu masih banyak fitur yang kurang
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mendukung seperti fitur-fitur kordinasi laporan masing kurang
tepat sasaran dan terpecah-pecah.

Dan peningkatan diCitizen Relationship Management (CRM)sudah
lebih terarah kalau misalkan laporan masuk langsung di
kordinasikan ke Perangkat Daerah. Perangkat Daerah yang mana
yaitu yang teratas dari dinas baru ke satuan terkecilnya. Kalau dulu
sistem nya masih bisa langsung ke dinas ke suku dinas nya. Tapi
kalauCitizen Relationship Management (CRM)sekarang lebih
tertata dengan baik, ada fitur bantuan, kemudian fitur verifikasi
yang dilakukan oleh biro pemerintahan, dulu itu tidak ada di Crop
namun sekarang ada di CRM. Intinya ada peningkatan dan lebih
memudahkan petugas menindaklanjuti aduan masyarakat.

Narasumber menjelaskan 13 kanal
pengaduan yang menjadi integrasi
dengan CRM

T: Jadi dari 13 kanal pengaduan sudah semuanya terintegrasi
melalui CRM?

J: lya betul sekali, kalau kita CRM untuk itu sebagai 13 kanal
pengaduan yang bisa dilaporkan oleh masyarakat. Kalau kita
sebutCitizen  Relationship  Management (CRM)dikalangan
perangkat daerah atau di lingkup Pemprov DKICitizen Relationship
Management (CRM)itu sebagai media tindak lanjut

IntegrasiCitizen Relationship
Management (CRM)dengan 13 kanal
pengaduan di DKI Jakarta

CRM
13 Kanal pengaduan

Narasumber menjelaskan kanal | T: Kalau untuk pengaduan masyarakat secara online kan dimulai | Qlue adalah kanal pengaduan yang = Qlue
pengaduan aplikasi Qlue masih | dari kepemimpinan Pak Ahok yaitu Qlue apakah sekarang masih di | dibuat oleh pihak ketiga sedangkan
digunakan atau tidak gunakan? JAKI milik internal Pemprov DKI.

J: Kalau Qlue itu pihak ketiga, kalau JAKI itu internal punya | Aplikasi Qlue sudah tidak perpanjang

Pemprov DKI. Jadi Qlue karna sudah tidak perpanjang lagi jadi | lagi

sudah tidak dipake
Narasumber menjelaskan sosialiasi | T: Bagaimana dengan sosialisasi penggunaanCitizen Relationship | Sosialisasi penggunaanCitizen Relation = Sosialiasasi
penggunaan  teknologi  dalam | Management (CRM)di OPD, apakah semua nya sudah memahami? | Management (CRM)di OPD =  Bimtek
Aplikasi CRM J: Oke, yang pertama itu dilakukan BIMTEK ke dinas-dinas.
Narasumber menjelaskan kapan | T: Bimtek nya dilakukan hanya sekali atau bagaimana? Bimtek dilakukan ketika ada fitur-fitur = Fitur terbaru
dilakukan Bimtek J: UntukCitizen Relationship Management (CRM)itu selalu ada | terbaru = Bimtek

fitur-fitur terbaru yang dibuat oleh tim kita. Setiap ada fitur terbaru

pasti selalu di infokan ke setiap dinas untuk diadakan bimbingan

teknis. Selain itu untuk ke masyarakat untuk kanal pengaduan

melalui JAKI ada tim kita yang langsung turun ke lapangan untuk

memberitahu fitur-fitur apa aja bisa diakses melalui JAKI.
Narasumber menjelaskam | T: Bagaimama untuk prasarana di Jakarta Smart city dalam | Sarana dan prasarana sudah sesuai Kolaborasi
prasarana di Jakarta Smart city | menunjang pelaksanaan smart governace? Partisipasi
dalam menunjang pelaksanaan | J: Jadi kalau ngomongin smart city bukan hanya kita punya sesuatu Prasarana

smart governace

yg canggih tetapi adanya integrasi kolaborasi partisipasi
masyarakat. Dan untuk prasarana di kantor kita ya sudah
mendukung untuk seluruh pegawai nya dalam bekerja. Dan kita
melihatCitizen Relationship Management (CRM)itu bagian dari
transformasi digital yang mendukung pelaksanaan smart city di
DKI. Jadi mulai dari infrastruktur nya bukan cuman sekadar

Transformasi digital
Device

Teknologi
Pertukaran informasi

121




masalah device tetapi dari teknologi yang sudah diberikan
kemudian integrasi dan sumber daya manusia serta pertukaran
informasi sudah memenuhi. Jadi bisa dibilang sarana dan prasarana
memang jga sudah mengikuti untuk menunjang pelaksanaan smart
governance.

Narasumber menjelaskan tentang
adanya penghargaan atas kinerja
SKPD dalam penyelesaian
pengaduan masyarakat

T: Apakah Unit JSC memberikan penghargaan atas kinerja SKPD
dalam penyelesaian pengaduan masyarakat?

J: Mungkin bahasanya bukan sebuah penghargaan yaa.. tetapi
kinerja SKPD dalam tindak lanjut denganCitizen Relationship
Management (CRM)harus ada impact nya. Jadi kalau misalnya
tidak selesai itu akan berpengaruh kepada TKD, jika selesai
pengarun kepada TKD sekian persen.. Jadi sudah ada
perhitungannya dari tahun 2018. Tujuan nya itu memang integrasi
tersebut supaya pengaduan masyarakat bisa selesai dengan cepat.

kinerja SKPD dalam tindak lanjut
denganCitizen Relationship
Management (CRM)harus mempunyai
impact

Impact
TKD

Narasumber menjelaskan persepsi
terhadap  prosedur  pengaduan
masyarakat dari setiap
kepemimpinan sebelumnya

T: Bagaimana persepsi Ibu terhadap prosedur pengaduan
masyarakat dari setiap kepemimpinan sebelumnya?

J: Kalau dizaman pak Ahok kanCitizen Relationship Management
(CRM)belum ada, baru ada di zaman pak Anies itu kan karena ada
corona jadi kita di push untuk gimana mempercepat digitalisasi.
Nah untuk di kepemimpinan sekaramg mungkim bedanya di media
nya aja ya.. dulu SOP nya masih secara manual melakukan
pengaduan lewat balai kota atau di sosial media belum adaCitizen
Relation Management (CRM)untuk pengelolaan aduanya.
Sekarang denganCitizen Relationship Management (CRM)semua
aduan akan dikumpulkan diCitizen Relationship Management
(CRM)sebelum didistribusikan ke pihak/OPD yang bertanggung
jawab. Dan yang kita lihat jugaCitizen Relationship Management
(CRM)ga ujuk-ujuk muncul tetapi memang ada step by step
komitmen dari Pemprov DKI. Walaupun di setiap kepemimpinan
berbeda pasti hadirnya sebuah sistem sesuai dengan kebutuhan
masyarakat. Jadi ketika kebutuhan nya berbeda, kanal kanal nya
bertambah tentunya SOP aduan masyarakat untuk peningkatan
yang lebih baik. Aku melihatnya perbedaan dalam setiap
kepemimpinan itu pun ada peraturan-peraturan yang memang
komitmen dari Pemprov DKI sesuai dinamis nyw kehidupan
masyarakat.

Mewujudkan komitmen dari Pemprov
DK di setiap kepemimpinan berbeda
pasti hadirnya sebuah sistem sesuai
dengan kebutuhan masyarakat

Kepemimpinan
Digitalisasi
SOP
Komitmen

Narasumber menjelaskan
tentangCitizen Relation
Management (CRM)akan terus
digunakan  dalam  pengaduan
masyarakat

T: Berarti saat iniCitizen Relationship Management (CRM)akan
terus digunakan dalam pengaduan masyarakat ya Bu?

J; Kalau misalnya kita tidak menggunakan perbandingan
kepemimpinan ya.. aku tekankan kembaliCitizen Relationship
Management (CRM)ini adalah komitemen Pemprov DKI,
sehinggaCitizen Relationship Management (CRM)ini untuk
sekarang memenuhi kebutuhan masyarakat. Tentunya kedepannya

KehadiranCitizen
Management

Relationship
(CRM)sekarang
memenuhi  kebutuhan  masyarakat.
Tentunya kedepannya akan ada
peningkatan kembali sesuai dengan
kebutuhan kedepannya di masyarakat.

Peningkatan CRM
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juga akan ada peningkatan kembali sesuai dengan kebutuhan
kedepannya.

Narasumber menjelaskan
kompetensi teknologi di setiap
SKPD

T: Bagaimana pegawai apakah semua SKPD memahami prosedur
tindak lanjut nya?

J: Setiap hari pasti selalu ada aduan dari masyarakat kepada setiap
SKPD jadi mereka memahami betul SOP penggunaan teknologi di
CRM, dan jika ada fitur terbaru pun yang mereka tidak mengerti
bisa melaporkan kepada Unit Jakarta Smart city untuk dibantu.

SKPD memahami SOP penggunaan
teknologi di CRM

Narasumber menjelaskan standar
kualitas yang diterapkan dalam
pelayanan pengaduan

T: Apakah ada standar kualitas yang diterapkan dalam pelayanan
pengaduan?

J: PadaCitizen Relationship Management (CRM)ini masyarakat
bisa menilai kembali kinerja atas penyelesaian aduan. serta dalam
waktu 6 jam setelah laporan masuk harus di respon dalam batas
waktu tersebut, kemudian dalam menindaklanjuti per kategori
laporannya berbeda beda. Misalnya, tindak lanjut dalam menangani
laporan sampah berbeda dengan jalan rusak, kalau sampah bisa
slesai dalam jangka waktu 24 jam sedangkan jalan rusan 3-4 hari
jadi itu standarnya dan sudah tertuang dalam SK SEKDA 99 Th
2023 yang bisa kamu lihat juga bahwa setiap proses ada mutu baku
waktu dan output nya apa..

standar kualitas yang diterapkan dalam
pelayanan pengaduan dalam waktu 6
jam setelah laporan masuk harus di
respon dalam batas waktu tersebut

Standar kualitas
Penyelesaian
masyarakat
SK SEKDA Nomor 99
Tahun 2023

laporan

Narasumber menjelaskan
penerapan aplikasiCitizen Relation
Management (CRM)yang dapat
digunakan oleh daerah lain

T: ApakahCitizen Relationship Management (CRM)ini akan
dijadikan sebagai contoh untuk penanganan pengaduan yang baik
secara online/offline di kota-kota lain?

J: Tergantung sih ya, kita sendiri banyak juga yang melakukan
studi banding untuk ditiru ya tapi itu disesuaikan aja dengan
kebutuhan masyarakat mereka.

Perbandingan  dalam  penanganan
pengaduan masyarkat di kota lain
adalah sesuai dengan kebutuhan
masyarakat

Studi banding
Kebutuhan masyarakat

Narasumber menjelaskan evaluasi
dan inovasi dalam pelayanan
kedepannya

T: Untuk evaluasi dan inovasi yang akan dilakukan seperti apa
kedepannya?

J: Untuk evaluasi itu dilaksanakan setiap bulan oleh masing-masing
perangkat daerah biasanya itu dibacakan misalnya kelurahan ini
tindak lanjut nya lama, nah untuk evaluasi provinsi dilakukam
setiap 3 bulan sekali oleh biro pemerintahan itu dilihat misalnya
kenapa laporan itu sampai dilaporkan berkali-kali dan akan dibahas
oleh OPD yang menindaklanjuti nya. Dan inovasi balik lagi sesuai
dengan kebutuhan masyarakat, kalau kamu sudah mendownload
bisa dilihat banyak juga fitur di JAKi yang bisa digunakan seperti
cari lowongan, ketinggian banjir, dan lain nya. Nah untuk inovasi
seperti apa kita lihat nanti apa yang dibutuhkan oleh masyarakat,
kayak kemarin ada covid dan vaksinasi, jadi di fitur JAKI ada
pendaftaran untuk vaksinasi

Evaluasi dilaksanakan setiap bulan oleh
masing-masing  perangkat  daerah,
inovasi sesuai dengan yang dibutuhkan
oleh masyarakat contoh nya covid ada
fitur vaksinasi

Evaluasi
Inovasi
Biro pemerintah
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Nama Informan

Tanggal/waktu
Tempat
Pewawancara
Transkrip
Coding

HASIL OPEN CODING

: Ahmad (Masyarakat Pengguna Aplikasi JAKI)

: Kamis, 8 Juni 2023

: Rumah Ahmad (Masyarakat Pengguna Aplikasi JAKI)
- Intan Seffira Nurtrisna

- Intan Seffira Nurtrisna

. Intan Seffira Nurtrisna

Refleksi Penulis

Transkrip

Intisari

Konsep

= Perkenalan diri kepada Narasumber
= Narasumber menjelaskan tentang
penting nya pengaduan masyarakat

T: Assalamualaikum Pak, Perkenalkan saya Intan.
Terimakasih sudah meluangkan waktunya untuk
menjadi Narasumber terkait penelitian skripsi saya.
Untuk Pertanyaan yang pertama Apakah bapak/ibu
mengetahui tentang penting nya pengaduan
masyarakat?

J: Pengaduan dari masyarakat yaa.. menurut saya
sangat penting kalo kita punya permasalahan
terhadap pelayanan publik itu pemerintah harus
menangani setiap keluhan yang kita adukan, dari
aduan yang kita adukan nanti nya kan akan
berdampak kepada kualitas Pemerintah Daerah
yang memang mementingkan masyarakat nya.
Kalau pelayanan baik, bagus, dan mudah diakes kita
sebagai masyarakat dapat merasakan kepedulian
dari pemerintah. Kalo di Jakarta juga sebagai
Ibukota Negara Republik Indonesia memang harus
mementingkan setiap saran ataupun aduan dari
masyarakat sebagai bahan evaluasi di bidang
pemerintahan nya.

Pengaduan akan berdampak kepada kualitas
Pemerintah Daerah  yang memang
mementingkan masyarakat nya. Ketika
pelayanan baik, bagus, dan mudah diakes,
masyarakat dapat merasakan kepedulian dari
pemerintah.

Pengaduan
Pemerintah Daerah
Mudah
Kepeduliaan
Masyarakat

= Narasumber
tentang DKI
mengarah
governance

kepada

menjelaskan
Jakarta yang

smart

T: Apakah bapak mengetahui sekarang Jakarta
sudah mengarah kepada smart governance dalam
pelaksanaan pemerintahan nya?

J: Smart city itu kan teknologi dari setiap unsur yang
didalamnya pemerintah juga harus terlibat
penggunaan teknologi di setiap pelayanan nya..
yang saya tau memang salah satu program yang
digalakkan dari pemerintah ya.. yaitu untuk
mengatasi permasalahan dengan menggunakan

Dalam menuju smart city harus mampu
mengatasi permasalahan dengan
menggunakan teknologi, informasi dan
komunikas lalu berkolaborasi dan terintegrasi
pada pelayanan publik, dan memang untuk
sekarang ini  pelayanan menggunakan
kebanyakan sudah sistem online

Smart city
Pemerintah
Teknologi
Program
Kolaborasi
Pandemi
Sistem online
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teknologi, informasi dan komunikas lalu
berkolaborasi dan terintegrasi pada pelayanan
publik, dan memang untuk sekarang ini pelayanan
menggunakan kebanyakan sudah sistem online.
Apalagi semenjak dulu pandemi apapun urus-urus
nya pasti berbasis online. Jadi sudah seharusnya sih
ya memang kemudahan juga untuk kita gak perlu
datang ke kantor diurusnya melalui online gak harus
antri panjang-panjang gitu..

Narasumber  menjelaskan  tentang
media apa saja yang bisa digunakan
melaporkan pengaduan

T: Bagaimana dan melalui media apa saja untuk
melaporkan pengaduan?

J: Kalau dulu pelaporan ya lewat balai kota atau gak
ke kelurahan, lapor-lapor masalah pasti ngadu ke
kelurahan manual sistemnya ya itupun kita gak tau
proses nya gimana karna dikabarin nya juga lama ya
sepertinya kalo dulu.. kalau sekarang yang saya
dilihat dari medsos di Instagram JSC ada 13 kanal
pengaduan nah salah satu ya lewat Aplikasi JAKI.
Saya tau JAKI itu lagi liat instagram ternyata
sekarang pengaduan masalah kita untuk bisa
dilaporkan lewat Aplikasi JAKI gak perlu lagi
dateng ke balai kota, jadi cukup memudahkan
sekali. Dan sekarang itu pak  Anies
mengembangkan pakai sistem cepat respon
masyarakat yang saya lihat bisa langsung sampai ke
petugas yang berwenang nya agar segera di tindak
lanjuti, tapi dulu di pimpin pak Anie laporan di
Balai kota gak diterim seperti zaman pak Ahok,
warga ada masalah pasti ketemu dia laporan di balai
kota tapi di zaman nya pak Anie gak dibuka lagi,
nah di PJ Gubernur sekarang laporan lewat Balai
Kota juga masih diterima itu buat kalangan orang
tua mungkin ya yang bingung pakai teknologi dan
itu juga laporan langsung masuk ke petugas nanti
dikasih juga kode buat liat sudah sejauhmana
prosesnya, Kita bisa pantau juga..

Media pelaporan melalui balaikota atau
kelurahan, untuk saat ini yang diketahui
melalui Instagram adalah melalui aplikasi
JAKI

Narasumber  menjelaskan  tentang
media pelaporan yang digunakan

T: Kalau bapak sendiri pernah menggunakan media
apa saja dalam melaporkan permasalahan?
J: Saya melalui Aplikasi JAKI

Aplikasi JAKI dipilih sebgai media pelaporan

= Balai kota
= Kelurahan
= Sjistem manual
= Aplikasi JAKI
= Aplikasi JAKI

Narasumber  menjelaskan  tentang
perbedaan antara proses pengaduan

T: Apa perbedaan antara proses pengaduan
sebelumnya, dan  sekarangCitizen  Relation

Mekanisme pengaduan setelah adanyaCitizen
Relation Management (CRM)lebih terarah
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sebelumnya, dan sekarangCitizen
Relation Management (CRM)menjadi
salah satu media pelaporan tindak
lanjut tentang permasalahan di DKI
Jakarta

Management (CRM)menjadi salah satu media
pelaporan tindak lanjut tentang permasalahan di
DKI Jakarta?

J: Bedanya dulu sama sekarang yaa lebih jelas
tindak lanjut dari petugasnya, mekanisme nya yaa..
lebih terarah dan mudah dipahami juga kalau
melaporkan masalah.

Narasumber menjelaskan pemahaman

T: Seberapa paham bapak/ibu tentang alur

Pemahaman diketahui melalui instagram dan

Aplikasi JAKI

alur pengaduan masyarakat pengaduan masyarakat? youtube Jakarta Smart city yang sudah = Penggunaan dari Youtube dan
J: Awalnya tau ada aplikasi JAKI dari instagram, | disosialisasikan cara melaporkan melalui Instagram
liat youtube cara penggunaanya ternyata mudah | aplikasi JAKI = Fitur JakLapor
banget buat laporin, nih saya kasih liat ya klik fitur = Kode Tracking
JakLapor pilih ikon kamera nanti tulis keterangan
detail masalahnya tulis alamat lengkap detail
masalah nya ada dimana, lalu klik selesai nanti kita
tinggal tunggu proses laporan Kkita gimana
selanjutnya. Muncul kode tracking kita lihat nanti
perkembangan dari aduan Kita.
Narasumber  menjelaskan  laporan | T: Selama ini setelah bapak/ibu melaporkan | Harapannya adalah diapresiasi untuk = Foto
permasalahan, apakah sudah sesuai | permasalahan, apakah sudah sesuai dengan yang di | responsivitas petugas dan aplikasi nya simple, = Apresiasi
dengan yang di harapkan harapkan? mudah dipahami. =  Responsivitas
J: Alhamdulillah ya udah sesuai mba.. Saya laporan = Simple
masalah sampah waktu itu banyak, saya foto = Mudah dipahami
melalui aplikasi JAKI sebelum berangkat ke kantor
setelah pulang dari kantor udah bersih, saya
apresiasi sekali untuk responsivitas petugas ya.
aplikasi nya simple dan mudah dipahami juga.
Narasumber menjelaskan kesulitan | T: Apakah ada kesulitan dalam malaporkan | Tidak menemukan kesulitan dan ada fitur = Kesulitan
dalam malaporkan permasalahan permasalahan yang terjadi? selain JakLapor yang bisa diakses melalui = Aplikasi JAKI
J: Tidak ada kesulitan mudah dipahami, di aplikasi | aplikasi JAKI seperti jadwal dan tarif =  Fitur transportasi
JAKI juga banyak fitur-fitur lain yang bisa diakses | transportasi
kayak misalnya transprortasi mau naik mrt dari
stasiun Bundaran HI kita bisa liat jadwal sama tarif
nya. intinya memudahkan dengan adanya aplikasi
JAKI
Narasumber menjelaskan penilaian | T: Bagaimana penilaian Bapak tentang pengaduan | responsivitas lebih  baik  dengan =  Penilaian
tentang pengaduan masyarakat untuk | masyarakat untuk membangun DKI Jakarta menjadi | dikembangkan nya sistem Cepat Respon = Responsivitas
membangun DKI Jakarta menjadi lebih | lebih baik yang sudah dilakukan oleh Pemprov DKI | Masyarakat. Kordinasi tindak lanjut nya jadi = Kordinasi
baik setelah adanya CRM Jakarta melaluiCitizen Relation Management | lebih baik dari sebelum nya dan evaluasi yang = Cepat Respon Masyarakat
(CRM)dibandingkan dengan aplikasi sebelumnya? | dilakukan oleh pemerintah untuk DKI Jakarta = Evaluasi
= Inovasi

menjadi smart city perlahan-lahan akan
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J: untuk responsivitas menurut saya lebih baik dari
sebelum nya mungkin dengan dikembangkan nya
sistem itu Cepat Respon Masyarakat atauCitizen
Relation Management (CRM)ya.. Kordinasi tindak
lanjut nya jadi lebih baik dari sebelum nya dan
evaluasi yang dilakukan oleh pemerintah untuk DKI
Jakarta menjadi smart city perlahan-lahan akan
terwujud dengan bentuk inovasi-inovasi lain
kedepannya.

terwujud dengan bentuk inovasi-inovasi lain
kedepannya.

Narasumber menjelaskan masukkan
untuk pemerintah DKI Jakarta dalam
pengelolaan pengaduan masyarakat

T: Apakah ada masukkan untuk pemerintah DKI
Jakarta dalam pengelolaan pengaduan masyarakat?
J: Perubahan-perubahan digitaliasi kan nanti
semakin beda lagi dari sekarang semoga inovasi
dari adanya masukan dari masyarakat bisa terus
dilakukan oleh pemerintah. Untuk sekarang
mungkin lebih ke sosialiasi aja alur mekanisme
pengaduan melalui aplikasi JAKI. Dan saya
harapkan juga masyarakat setelah tau ada JAKI bisa
laporan buat DKI Jakarta ini menjadi lebih baik

Sosialiasi alur mekanisme pengaduan melalui
aplikasi JAKI. Dan diharapkan jmasyarakat
setelah tau ada JAKI bisa membuat laporan di
JAKI untuk DKI Jakarta ini menjadi lebih
baik

Masukkan
Perubahan digitalisasi
Inovasi

Sosialiasi

Mekanisme
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Nama Informan

HASIL OPEN CODING

: Andi Lala (Masyarakat Pengguna Kanal Pengaduan Tatap Muka di Kelurahan Baru Ps. Rebo)

Tanggal/waktu : Jumaat, 16 Juni 2023
Tempat : Rumah Andi Lala
Pewawancara . Intan Seffira Nurtrisna
Transkrip : Intan Seffira Nurtrisha
Coding - Intan Seffira Nurtrisha
Refleksi Penulis Transkrip Intisari Konsep
= Perkenalan diri kepada Narasumber | T: Assalamualaikum Pak, Perkenalkan saya Intan. | Pengaduan Masyarakat sangat penting untuk | = Pengaduan masyarakat

= Narasumber menjelaskan

Terimakasih sudah meluangkan waktunya untuk
menjadi Narasumber terkait penelitian skripsi saya.
Untuk Pertanyaan yang pertama

Apakah bapak/ibu mengetahui tentang penting nya
pengaduan masyarakat?

J: Penting, ya kalo ada kinerja atau pelayanan yang
kurang baik kita harus laporan ke pemerintah agar
ditindaklanjuti dan dievaluasi kinerja nya.

melihat kinerja dari
melayani masyarakat

pemerintah dalam

Kinerja
Evaluasi pelayanan

= Narasumber menjelaskan
pengembangan pemerintah di
DKI Jakarta yang
menggunakan sistem online

T: Apakah bapak tau kalau sekarang di Jakarta
sedang mengembangkan tata kelola pemerintahan
yang berbasis dengan online atau diakses melalui
internet?

J: Kalau untuk pelayanan diakses lewat online yang
saya tau sihh karna pandemi dulu dibatasi jadi harus
jaga jarak gaboleh dateng ke kantor jadinya bikin
pendaftaran nya dulu di internet. Kalo sekarang
semenjak pandemi yang saya rasain emang masih
berlanjut pelayanan online.

Pelayanan online bermula sejak pandemi
untuk mengurus hal yang bsrkaiatan tentang
admisnitrasi dimulai dari pendaftran melalui
internet

= Pelayanan Online
= Pandemi
= Pendafatran melalui internet

Narasumber  menjelaskan  tentang

T:Pelayanan online yang pernah bapak coba seperti

Pelayanan online saat pendaftaran vaksin.

= Pelayanan online

pemerintah bisa perbaiki pelayanan yang diberikan.
Apakah bapak tau program tersebut?

pelayanan online yang pernah dicoba apa? = Vaksin

J: Waktu itu sih daftar vaksin yaa neng dibantuin

daftar sama anak saya.
Narasumber  menjelaskan  tentang | T: Kalau untuk pengaduan masyarakat, sekarang | Pengaduan masyarakat sudah ada sejak =  Pengaduan masyarakat
program pengaduan masyarakat yang | kan untuk menunju DKI Jakarta menjadi | kepemimpinan Jokowi-Ahok dengan =  Kepemimpinan
mengarah unruk smart governance pemerintah yang cerdas atau smart governance yaitu | pengaduan di Balaikota. = Sosialisasi

dengan adanya pengaduan oleh masyarakat agar = Balaikota
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J: Saya tau sebelumnya, kurang lebih pada zaman
periode Pak Jokowi-Ahok saat jadi Gubernur
memang ada sosialisasi nya.. Banyak juga yang
saya lihat di berita gitu pas baca banyak masyarakat
yang datang ke Balaikota buat pengaduan laporan
masalah.

Narasumber  menjelaskan  tentang
permasalahn yang pernah di laporkan
dan melalui media laporan apa

T: Apakah bapak sendiri pernah punya masalah dan
dilaporkan ke pemerintah DKI Jakarta. Dan melalui
media apa Bapak melaporkan pengaduan?

J: lya pernah neng, dirumah saya mati listrik sampai
pagi lalu saya pagi nya ke laporan ke kantor
kelurahan. Menanyakan juga gimana untuk
diperbaiki karna yang udah saya jelasin memang
sekarang ini juga di Gubernur sekarang bisa laporan
ke kelurahan kalo ada masalah. Jadi saya pergi lah
ke kelurahan bikin laporan masalah listrik ini.

Permasalahan yang diadukan adalah Jaringan
Mati Listrik. Media pelaporan dengan datang
ke kantor kelurahan

Laporan Jaringan Mati Listrik
Kantor Kelurahan

Narasumber menjelaskan sosialiasi
media yang digunakan  dalam
pelaporan masalah

T: Apa ada sosialiasi tentang penggunaan media
pelaporan permasalahan yang di hadapi?

J : Kalo untuk sosialisasi ada sih neng, itu dikasih
tau sama pa RT dan disuruh coba download di hp
aplikasi JAKI, nanti disana bisa juga buat laporan
masalah di masyarakat selain lapor melalui
kelurahan

Sosialiasi pengaduan masyarakat dilakukan
melalui RT dan media laporan yang lebih
mudah ada dengan aplikasi JAKI

Media Pelaporan
Sosialiasi
Aplikasi JAKI

Narasumber  menjelaskan  tentang
aplikasiCitizen Relation Management
(CRM)

T: Apakah bapak/ibu mengetahui aplikasiCitizen
Relation Management (CRM)sebagai tindak lanjut
pelaporan dari masyarakat?

J : Nahhh itu dia neng, kendala saya yang masih
belum paham cara memakai aplikasi itu...
aplikasiCitizen Relation Management
(CRM)maksud saya neng. Jadinya saya dateng aja
ke kantor kelurahan, yaaa menurut saya sih sudah
bagus klo udah ada aplikasi yang bisa online,
jadinya dimudahin untuk masyarakat memberikan
keluhan kepada pemerintah.

Kurang mengetahui alur aplikasiCitizen
Relation Management (CRM)dalam tindak
lanjut dari permasalahan yang dilaporkan.
Kanal pengaduan melalui kantor kelurahan
yang sudah diketahui.

Ketidaktahuan Aplikasi CRM
Tindak lanjut pelaporan
Kantor kelurahan

Narasumber  menjelaskan
pemilihan media pelaporan

tentang

T: Mengapa bapak/ibu memilih media pelaporan
itu? Pelaporan di Kelurahan?

J : Karena waktu itu saya belum terlalu paham pake
aplikasi, jadinya saya datengin aja langsung ke
kelurahan. Setelah saya datengin saya dikasih tau
sama petugas di kelurahan ternyata bisa pake
aplikasi dan disuruh download juga. Jadi ga ga perlu
repot repot dateng ke kantor kelurahan, lebih
simpel. Yaa memang sih sekarang pemerintah DKI
Jakarta udah canggih, pelayanannya udh bisa lewat

Media laporan melalui kelurahan dipilih
karena ketidakpahaman alur dan kanal aduan
lainnya. Setelah diinformasikan dikeluarahan
masyarakat ~ baru  mengetahui  kanal
pengaduan online

Ketidakpahaman alur kanal
pengaduan online
Informasi petugas kelurahan
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hp. Yaa.. saya dan orang-orang yg udah tua gini
harus bisa juga belajar biar memudahkan engga
perlu dateng ke kantor.

Narasumber  menjelaskan
pemahaman alur pengaduan

tentang

T: Seberapa paham bapak/ibu tentang alur
pengaduan masyarakat?

J : Saya waktu itu dateng ke kelurahan terus ketemu
petugas disana disuruh tunjukin ktp saya terus
dijelasin permasalahannya lalu di kasih kode gitu
buat melacak laporan saya, udah dikerjain sampai
mana. tidak lama setelah saya sampai dirumah ada
petugas yang dateng untuk cek listrik saya setelah
itu listrik saya udah dibenerin dan bisa dipakai lagi.

Pemahaman pengaduan hanya melalui kantor
kelurahan dengan menunjukkan identitas diri
berupa KTP dan Penjelasan permasalahan
lalu ada kode untuk hasil dari laporan.

Pemahaman alur pengaduan
Kantor Kelurahan

Identitas diri

Keluhan yang dihadapi

Narasumber menjelaskan tentang hasil

T: Bagaimana selama ini setelah bapak/ibu

Hasil laporan yang sudah ditangani sesuai dan

= Kesesuain laporan

tindaklanjut laporan apakah sesuai | melaporkan permasalahan, apakah sudah sesuai | cepat = Cepat
harapan dengan yang di harapkan

J : Sudah sesuai neng, cepat juga sekarang

pelayanannya.
Narasumber menjelaskan tentang tarif | T: Apakah selama ini ada tarif biaya setelah | Tidak tarif biaya dalam laporan masyarakat = Tarif biaya

biaya dalam melaporkan masalah

melaporkan masalah?
J : Tidak ada neng, Alhamdulillah.

Narasumber  menjelaskan  tentang
tindakan Pemprov DKI Jakarta menuju
tata kelola smart governnace

T: Menurut bapak/ibu bagaimana tindakan pemprov
DKI Jakarta selama ini apakah sudah sesuai konsep
pembangunan smart city/kota cerdas khususnya
dalam tata kelola pemerintahannya?

J: Yaa sesuai neng, yang tadi dibilang DKI Jakarta
bisa jadi kota cerdas sedikit demi sedikit.

Kesesuaian inovasi perlahan dalam menuju
smart governance

=  Smart governace

Narasumber  menjelaskan  tentang
integrasi antaran 13 kanal pengaduan
dengan Aplikasi CRM

T: Apakah selama iniCitizen Relation Management
(CRM)sudah cocok ter-integrasi dengan 13 kanal
pengaduan yang sudah ada ?

J: maksudnya neng dengan 13 Kanal Pengaduan

gimna?
T: lya pak, jadi dari yang tadi bapak laporkan
melalui kelurahan itu, Pemprov DKI Jakarta

membuat sistem CRM/Cepat Respon Masyarakat.
Dari sistem itu keluarhan dan JAKI yang bapak
sebutkan udah termasuk dari 13 kanal pengaduan
untuk melaporkan masalah.

J: Cocok yaa. jadi lebih cepet pelayanan nya

Integrasi antara 13 kanal pengaduan sudah
cocok dengan kordinasi yang cepat

= Integrasi
= Kordinasi cepat

Narasumber  menjelaskan  tentang
penilaian pengaduan di DKI Jakarta

T: Bagaimana penilaian bapak/ibu tentang
pelayanan pengaduan di Jakarta?

J: Bagus, kordinasi nya saya lihat cepet jadi saya
sebagai yang melaporkan merasa sangat terbantu
gak menunggu lama

Penilaian nya adalah kordinasi antar petugas
dalam tindak lanjut laporan cepat dan tidak
menunggu lama

= Penilaian
= Kordinasi cepat
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