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INTISARI

Pemerintah selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat, dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan seluruh masyarakat.
Diskominfosan, di bawah arahan pemerintah Kota Yogyakarta, secara aktif
memberikan pelayanan berbasis teknologi guna memudahkan aktivitas bagi
penggunanya. Jogja Smart Service adalah aplikasi yang dibuat pemerintah Kota
Yogyakarta untuk memudahkan dalam menyampaikan aduan. Sebagai aplikasi
layanan publik, Jogja Smart Service banyak digunakan masyarakat untuk melapor,
sehingga terjadi respon dalam menangani keluhan di dalamnya. Tujuan penelitian
ini adalah mengetahui bagaimana strategi komunikasi Diskominfosan dalam

menangani keluhan pada aplikasi JSS.

Metode yang digunakan peneliti yaitu deskriptif, dengan jenis penelitian
kualitatif. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan observasi,
studi pustaka, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data berupa reduksi

data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Peneliti menggunakan teori manajemen komplain, dengan menggunakan
sepuluh prinsip manajemen komplain yaitu: commitment, visibility, access,
responsive, fairness, accountability, simplicity, record, resource, reliability,
feedback, remedy. Prinsip tersebut dilakukan Diskominfosan dan Pemerintah Kota

Yogyakarta, guna menangani aduan pada aplikasi JSS.

Kata Kunci: Diskominfosan Kota Yogyakarta; Jogja Smart Service; Manajemen

Komplain; Strategi Komunikasi;
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ABSTRACT

The government is always striving to provide the best service to the
community, in order to meet the needs of all people. Diskominfosan, under the
direction of the Yogyakarta city government, actively provides technology-based
services to facilitate activities for its users. Jogja Smart Service is an application
created by the Yogyakarta city govermment to facilitate the submission of
complaints. As a public service application, Jogja Smart Service is widely used by
the community to report, so there is a response in handling complaints in it. The
purpose of this study is to find out how Diskominfosan's communication strategy in

handling complaints on the JSS application.

The method used by the researcher is descriptive, with a type of qualitative
research. This study uses data collection techniques with observation, literature
study, interviews, and documentation. Data analysis techniques include data

reduction, data presentation, and conclusion drawing.

The researcher uses the theory of complaint management, using ten
principles of complaint management, namely: commitment, visibility, access,
responsive, fairness, accountability, simplycity, record, resource, reliability,
feedback, remedy. These principles are carried out by Diskominfosan and the

Yogyakarta city government, in order to handle complaints on the JSS application.

Keywords: Complaint Management; Communication Strategy; Diskominfosan

Yogyakarta City; Jogja Smart Service;
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