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MOTTO 

“Janganlah takut, sebab Aku menyertai engkau, janganlah bimbang, sebab Aku 

ini Allahmu; Aku akan meneguhkan, bahkan akan menolong engkau; Aku akan 

memegang engkau dengan tangan kanan-Ku yang membawa kemenangan.” 

-Yesaya 41:10- 

 

“Karena masa depan sungguh ada, dan harapanmu tidak akan hilang” 

-Amsal 23:18- 

 

“Sometimes the most productive thing you can do is rest, don’t too hard to 

yourself” 

-Jacqueline Whitney- 
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ANALISIS MANAJEMEN PENGADUAN KANAL PENGADUAN ONLINE 

“SAPA MBAK ITA” KECAMATAN TEMBALANG 

ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat manajemen pengaduan di 

Kecamatan Tembalang, serta menganalisis faktor-faktor pendukung dan 

penghambat proses pelayanan pengaduan di Kecamatan Tembalang. Teori yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 10 teori Efektivitas Manajemen Pengaduan 

dari Tjiptono meliputi, : 1) kesederhanaan, 2) kecepatan, 3) record/fitur, 4) 

konfidensial/kerahasiaan, 5) kemampuan analisis, 6) sumber daya manusia, 7) 

visible/sosialisasi, 8) komitmen, 9) fasilitas, dan 10) fairness/keadilan.Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Kecamatan Tembalang telah berkomitmen dengan 

baik untuk memberikan pelayanan aduan kepada masyarakat, memiliki kemampuan 

analisis yang baik dengan strategi briefing untuk mengurangi adanya kesalahan 

komunikasi, dan sangat responsif dalam melakukan tindakan terhadap aduan yang 

dikirimkan oleh masyarakat. 

Adapun faktor pendukung meliputi komitmen petugas dalam memberikan 

pelayanan yang maksimal, kemampuan petugas yang menguasai penggunaan 

teknologi dan mampu menganalisis aduan dengan baik, dan kesetaraan pelayanan 

yang sama antara masyarakat Faktor penghambat meliputi kuantitas sumber daya 

manusia yang tidak sebanding dengan jumlah pelayanan, sosialisasi yang belum 

maksimal, kelengkapan fitur yang masih menyulitkan masyarakat dan fasilitas yang 

belum maksimal. Adanya program Pemerintah Kecamatan Tembalang melakukan 

sosialisasi secara langsung kepada masyarakat, memaksimalkan baik fasilitas 

penunjang proses pelayanan aduan “Sapa Mbak Ita” dan upgrading fitur pada kanal 

aduan “Sapa Mbak Ita” akan meningkatkan kinerja kanal pengaduan “Sapa Mbak 

Ita”. “Sapa Mbak Ita” akan meningkatkan kinerja kanal pengaduan “Sapa Mbak 

Ita”.  

Kata Kunci : Manajemen Pengaduan, Kanal Pengaduan, “Sapa Mbak Ita”.  
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ANALYSIS OF COMPLAINT MANAGEMENT ONLINE COMPLAINT 

CHANNEL “SAPA MBAK ITA” TEMBALANG DISTRICT   

ABSTRACT 

The aim of this research is to look at complaint management in Tembalang 

District, as well as analyze the supporting and inhibiting factors in the complaint 

service process in Tembalang District. The theories used in this research are 10 

theories of Complaint Management Effectiveness from Tjiptono including: 1) 

simplicity, 2) speed, 3) records/features, 4) confidentiality/confidentiality, 5) 

analytical skills, 6) human resources, 7) visible/socialization, 8) commitment, 9) 

facilities, and 10) fairness/justice. The research results show that Tembalang 

District is well committed to providing complaint services to the community, has 

good analytical skills with a briefing strategy to reduce communication errors, and 

very responsive in taking action on complaints sent by the public. 

The supporting factors include the commitment of officers in providing 

maximum service, the ability of officers who master the use of technology and are 

able to analyze complaints well, and equality of service between the community. 

Inhibiting factors include the quantity of human resources which is not proportional 

to the number of services, socialization which has not been maximized. , the 

completeness of features is still difficult for the public and the facilities are not 

optimal. The existence of the Tembalang District Government's program to carry 

out direct outreach to the community, maximizing both the supporting facilities for 

the "Sapa Mbak Ita" complaint service process and upgrading the features on the 

"Sapa Mbak Ita" complaint channel will improve the performance of the "Sapa 

Mbak Ita" complaint channel. “Sapa Mbak Ita” will improve the performance of 

the “Sapa Mbak Ita” complaint channel. 

Keyword: Complaint Management, Complaint Channel, “Sapa Mbak Ita”   
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