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ABSTRAK

Salah satu pilar Jakarta Smart City yakni smart governance diwujudkan Pemerintah
Provinsi DKI Jakarta melalui peluncuran aplikasi Jakarta Kini (JAKI). Aplikasi JAKI
memliki beberapa fitur di antaranya fitur JakLapor. JakLapor mengalami peningkatan
dalam segi angka pengguna setiap tahunnya sejak pertama kali diluncurkan pada tahun
2019. Hal ini membuat JakLapor menjadi layanan pengaduan masyarakat yang
berprogres dibandingkan layanan pengaduan masyarakat daerah lain di Indonesia yang
diluncurkan di tahun yang sama.

Penelitian ini menganalisis implementasi JakLapor sebagai sarana pengaduan
masyarakat oleh Pemerintah Provinsi DKI Jakarta dalam hal ini Jakarta Smart City dan
menganalisis faktor pendukung serta penghambat implementasi JakLapor. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode pengumpulan data
wawancara, dokumentasi serta studi pustaka dan analisis data dengan teori
implementasi kebijakan George C. Edward 111 yaitu komunikasi, sumberdaya, disposisi,
serta birokrasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan pengaduan masyarakat melalui JakLapor
sudah menerapkan kejelasan dan konsistensi komunikasi. Namun, masih terdapat
kekurangan pada penyaluran informasi secara langsung yang belum mencakup seluruh
kalangan masyarakat. Sumberdaya yang dibutuhkan yakni dana, sarana prasarana dan
sumber daya manusia sudah mampu mendukung pengimplementasian JakLapor.
Disposisi atau sikap implementor kebijakan masih menemui kesenjangan dalam
menangi permasalahan tertentu, sedangkan birokrasi sudah berjalan sesuai SOPnya
sendiri, sehingga tindak lanjut penanganan pengaduan masyarakat sudah disesuaikan
dengan lokasi serta izin dari biro pemerintahan JSC.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, implementasi layanan pengaduan masyarakat
melalui JakLapor sudah dilaksanakan berdasarkan indikator komunikasi, sumberdaya,
disposisi serta birokrasi. Namun, ada beberapa hambatan yang menyertai implementasi
JakLapor di antaranya sosialisasi secara langsung yang tidak belum mencakup berbagai
kalangan masyarakat, minimnya partisipasi survey kepuasan masyarakat, kesenjangan
sikap tindak lanjut atas permasalahan tertentu dan kebingungan penetapan lokasi
khususnya di daerah perbatasan.

Kata Kunci: Implementasi Kebijakan, Layanan Pengaduan Masyarakat,
JakLapor
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ABSTRACT

One of the pillars of Jakarta Smart City, namely smart governance, is realized by the
Provincial Government of DKI Jakarta through the launch of the Jakarta Kini
application (JAKI). The JAKI application has several features including the JakLapor
feature. JakLapor has experienced an increase in the number of users every year since it
was first launched in 2019. This has made JakLapor a progressive public complaint
service compared to other regional community complaint services in Indonesia which
were launched in the same year.

This study analyzes the implementation of JakLapor as a means of public complaints by
the Provincial Government of DKI Jakarta, in this case Jakarta Smart City, and analyzes
the supporting and inhibiting factors for JakLapor implementation. This study uses a
descriptive qualitative approach with data collection methods of interviews,
documentation and literature studies and data analysis with George C. Edward IlI's
policy implementation theory, namely communication, resources, dispositions, and
bureaucracy.

The results of the study show that the public complaint service through JakLapor has
implemented clear and consistent communication. However, there is still a shortage of
direct information dissemination which does not yet cover all segments of society. The
resources needed, namely funds, infrastructure and human resources, have been able to
support the implementation of JakLapor. The disposition or attitude of the policy
implementer still encounters gaps in dealing with certain problems, while the
bureaucracy has been running according to its own SOP, so that the follow-up handling
of public complaints has been adjusted to the location and permits from the JSC
government bureau.

Based on the results of this research, the implementation of public complaint services
through JakLapor has been carried out based on indicators of communication, resources,
disposition and bureaucracy. However, there are several obstacles that accompany the
implementation of JakLapor including direct socialization which does not yet cover
various groups of people, the lack of participation in community satisfaction surveys,
the gap in follow-up attitudes on certain issues and confusion regarding location
determination, especially in border areas.

Keywords: Policy Implementation, Public Complaint Service, JakLapor



DAFTAR ISl

IMPLEMENTASI LAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI

JAKARTA LAPOR (JAKLAPOR) .....ccotiiiieieieiesie e i
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAH (SKRIPSI).......cc........ i
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt i
HALAMAN MOTTO .ottt ene e iv
HALAMAN PERSEMBAHAN ...ttt %
KATA PENGANTAR ..ottt st vi
ABSTRAK .ottt re e e viii
ABSTRACT ..ottt bbbttt bt e b r e nes iX
DAFTAR IST oottt X
DAFTAR GAMBAR.... .ottt ettt na e e Xii
DAFTAR TABEL ..ottt et xiii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
2.1, Latar Belakang........cccoeoiiiiiiiiieee e 1
2.2. RUMUSAN MasSalah ...........cccccveiiiieiecc e 9
2.3, TUJUAN PeNEHILIAN ...cvieiiiiicce e 9
2.4, Manfaat Penelitian ..........ccoooveiiieiiee e 9
2.5, TiNjauan PUSLAKA............cceiieiieciiiicce e 10
2.6, Kerangka TEON........ccueiuiiieiieie ettt 14
2.7.  Operasionalisasi KONSEP.........cccuiiiiiieiiieiisesiee e, 19
2.8. Metode Penelitian..........c.ccoviiiiiiii i 21
2.8.1.  JeniS Penelitian .........cceeviieiiiiiiieee et 21
2.8.2.  SItUS PeNnelitian ........ccoveeiiiiiiececee e 23
2.8.3.  SuUbjeK Penelitian .......c.cooueeiiieiiieiiecieeceeeeeee e 23
2.8.4. Jenis dan SUMDEr Data ..........ccceevueeiiieiieeciiesee e 24
2.8.5.  Teknik Pengumpulan Data ..........cccceevueeeereerienieseee e 26
2.8.6.  Analisis dan Interpretasi Data .........cccceeceereererieesieeneee e 28
BAB II| GAMBARAN UMUM PROVINSI DKI JAKARTA SEBAGAI SMART
O 8 I TSRS 32
2.1. Gambaran Umum Provinsi DKI Jakarta ..........ccccooeviiniiinenicnienn, 32
2.1.1.  KoNndiSi GEOGIafiS......cccuieieriieieriesieieeieseeesee s sre e e e 33



2.1.2.  Sekilas DemMOgrafi ......ccccccveveeiieiieseee e 35

2.2, Jakarta SMart City.......cccoeiiieiicie e 37
2.2.1. Perjalanan Jakarta Menjadi Smart City ........ccceccevveeveevieseereeieen, 38
2.2.2.  Unit Pelaksana Jakarta Smart City........cccccceeeeierieeneesieseeseeieeens 40

2.3.  Jakarta Lapor (JaKLapor) .......ccceieeieeiie e 42

BAB Il Implementasi Layanan Pengaduan Masyarakat Melalui Jakarta Lapor
(JakLapor) dengan Pendekatan Teori Implementasi George C. Edward IlI ......... 45

3L, KOMUNIKASE ..vveveeiieiieitisiese ettt 45

3.2, SUMDEIAAYA ......cviieieiiiiiieciie e 63

3.3, DISPOSIST ..ttt bbbttt 67

K I = 1 £0] (= T PP PRSPPI 71

3.5, Analisis Pembahasan ..........ccccccoviiiiiiiiiiie e 77

3.6. Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat Ilmplementasi Layanan

Pengaduan Masyarakat melalui JakLapor .............ccccceeveveeieiiicinennene 92

BAB IV PENUTUP ...ttt eraee e 96
4.1, KESIMPUIAN ..c.eiiicie et et 96
A2, SATAN ...ttt re e anee s 97
DAFTAR PUSTAKA ...ttt e e nnae e sne e e annee e 99
LAMPIRAN ...ttt bbb 102

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1. Jumlah Pengguna Internet di INAONESIA........cccevererieiriiieiereeeee 3
Gambar 1.2. Kanal Favorit Aplikasi JAKI Tahun 2021........c.cccoevveviirieneeeeieeeeceeee 8
Gambar 1.3. Analisis Data Model Interaktif ...........ccooovevininininieeeeeee e 29
Gambar 2.1. Provinsi DKI JAKAIa ........ccccveeiririeieierieseseseeeseee e 34
Gambar 2.2. Komposisi Penduduk menurut Kelompok Umur dan Kabupaten/Kota

LI LT 00202 O SRS 36
Gambar 2.3. Struktur Organisasi Jakarta Smart City........c.ccoceeereerieiieneneneneneseeene 40
Gambar 3.1. Sosialisasi JakLapor Melalui Sosial Media.............ccccovevieeviereeieeciecieenen, 49
Gambar 3.2. Reels Edukasi Cara Melaporkan Pelanggaran PPKM Melalui JakLapor.. 50
Gambar 3.3. Sosialisasi JakLapor ke Sekolah-Sekolah di Jakarta...........c...ccccceevenennne. 52
Gambar 3.4. Alur Penanganan Pengaduan .............cccceevveeeereeciesieseenie e seesvesne e 55
Gambar 3.5. Laman Utama Aplikasi JAKI ..o 58
Gambar 3.6. Survei JakLapor di Sosial Media...........ccoceevuerieiieieiieiececeee e 61
Gambar 3.7. Top 10 Kategori Aduan Melalui JAKI Tahun 2021..........ccceevveveeveineennene 72
Gambar 3.8. Jumlah Laporan dan Jumlah Pelapor pada JAKI Tahun 2022 .................. 75

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Operasionalisasi KONSEP .......cccecirieiririeieieereeeseeeie et 20
Tabel 2.1. Luas Wilayah Masing-Masing Kotamadya Provinsi DKI Jakarta................. 33
Tabel 2.2. Jumlah Penduduk Provinsi DKI Jakarta Hasil Sensus Penduduk 2020

menurut Kabupaten/Kota dan Jenis Kelamin ...........cccoovvieviecienieseeeceeceee e 35
Tabel 3.1. Jumlah Laporan dan Persentase Laporan Selesai Tahun 2021...................... 71
Tabel 3.2. Matriks Hasil PENElItian .........cccoeovevieiiecesieeeeceeee e 78

Xiii



