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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

Pertanyaan Umum 

1. Apakah ada divisi Humas di Diskominfo ? 

2. Apa saja visi dan misi Diskominfo ? 

3. Bagaimana struktur organisasi Diskominfo ? 

4. Bagaimana peran dan fungsi masing-masing staf pelayanan publik di 
Diskominfo ? 

5. Apa saja tugas dari staf pelayanan publik Diskominfo dalam memberikan 
pelayanan pubik kepada masyarakat ? 

6. Bagaimana staf pelayanan publik dalam melakukan komunikasi dengan 
pihak eksternal seperti Organisasi Perangkat Daerah yang terlibat dalam 
penyelesaian pengaduan ? 

7. Bagaimana staf pelayanan publik dalam melakukan komunikasi dengan 
pihak internal ? 

Public Relations two-way symmetric model (komunikasi dua arah) 

1. Media apa saja yang digunakan oleh subbidang pengaduan dalam menerima 
pengaduan ? Dan media apa yang paling sering menerima pengaduan dari 
masyarakat ? 

2. Bagaimana subbidang pengaduan dalam menyampaikan informasi terkait 

mekanisme pengaduan kepada masyarakat ? 

3. Apakah terdapat diskusi terlebih dahulu dengan pihak-pihak terkait dalam 

menyelesaikan pengaduan sebelum diinformasikan kepada masyarakat ? 

4. Bagaimana penyampaian informasi kepada masyarakat terkait dengan 

pengaduan yang telah diselesaikan ? 

5. Apakah subbidang pengaduan melakukan kontak langsung dengan 
masyarakat ? 

6. Bagaimana subbidang pengaduan dalam membangun dan mempertahankan 
komunikasi dengan masyarakat ? 
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Humas sebagai Fasilitator Komunikasi 

1. Apa saja aktivitas yang dilakukan oleh subbidang pengaduan dalam 
memberikan informasi untuk melakukan pengaduan melalui medsos Curhat 
Ning Ita ? 

2. Bagaimana subbidang pengaduan dalam membantu masyarakat untuk 
melakukan pengaduan agar mendapatkan penanganan/respon dengan cepat ? 

3. Bagaimana prosedur dari penanganan pengaduan ? 

4. Apa saja indikator yang digunakan untuk mengetahui pengaduan yang harus 
segera diselesaikan dan sebaliknya ? 

5. Bagaimana respon/tanggapan dari subbidang ketika ada masyarakat yang 
tidak mengetahui mekanisme dalam melakukan pengaduan ? 

6. Bagaimana respon/umpan balik dari masyarakat setelah pengaduannya 

terselesaikan dengan baik ? 

Penanganan Pengaduan 

1. Pengaduan apa saja yang sering dilakukan oleh masyarakat Kota Mojokerto 

? 

2. Apakah subbidang pengaduan terlibat dalam penyelesaian pengaduan ? 

3. Apakah pengaduan yang diterima oleh subbidang pengaduan dibedakan 
berdasarkan jenis pengaduan ? 

4. Apakah ada kendala yang dihadapi dalam melakukan penanganan 

pengaduan ? 

5. Berapa banyak jumlah pengaduan yang diterima dalam tiap bulan melalui 

media tersebut ? 
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Lampiran 2 Skrip Wawancara 

 

Informan 1 
Nama : Bu Tri Wahjuningsih 
Jabatan : Kepala Bidang Pelayanan Informasi dan Komunikasi  
Hari/Tanggal : Kamis, 02 Juni 2022 
 
Peneliti : saya mulai ya bu untuk wawancaranya 

Bu Tri : iya mbak 

Peneliti : pertanyaan pertama, apakah ada humas di Diskominfo Kota Mojokerto ? 

Bu Tri : Di bidang pelayanan informasi dan komunikasi ini kan ada dua urusan, ada 
pengaduan dan kehumasan, dilayanan publiknya itu di pengaduan dan layanan 
keterbukaan informasi. Kalau kehumasan itu publikasi informasi tentang 
Pemerintahan Kota. Jadi humasnya ada, tapi tidak menangani pengaduan, karena 
kalau dulu kan ada Kasi setiap bidangnya, sekarang kan sudah fungsional ya jadi 

yang megang bidang pengaduan dan kehumasan ya ini sudah dipegang satu orang.  

Peneliti : baik bu, untuk pertanyaan selanjutnya itu tentang profil instansi yaitu 
bagaimana sejarah dari Diskominfo ? 

Bu Tri : oh ini nanti minta di bagian umum saja ya, sejarah, struktur sama visi misi 
ya mbak 

Peneliti : boleh ya bu? 

Bu Tri : iya boleh mbak 

Peneliti : iya baik bu, pertanyaan selanjutnya apa saja peran dan tugas bidang 

pelayanan informasi dan komunikasi ? 

Bu Tri : ya tadi ya bidang pelayanan informasi dan komunikasi ini ada dua urusan, 
ada urusan pengaduan dan urusan kehumasan. Jadi tugas dan perannya yaitu sesuai 
dengan tupoksi atau urusannya masing-masing. 

Peneliti : Apa saja saja tugas subbid pengaduan dalam memberikan pelayanan publik 
? 

Bu Tri : ya otomatis tugasnya mulai dari publikasi, sosialisasi, diseminasi gitu, terus 
ada  pra itu prosesnya seperti apa dalam melakukan layanan itu, misalnya bisa 
diseminasi, bisa sosialisasi, bisa publikasi. Di pengaduan itu ada instagramnya 
sendiri tapi proses publikasi tentang pengaduan itu dilakukan apa ya dipublish di 
medianya sendiri.  



61 
 

 
 

Peneliti : dipublish di 8 kanal itu bu ? 

Bu Tri : bukan, itu kan layanannya pengaduan itu. Jadi proses disini ini ada ig nya 
humas, ig nya kominfo, ig nya Curhat Ning Ita. 

Peneliti : jadi di kegiatan publikasi ini ada kegiatan pra layanan ?  

Bu Tri : bukan. Maksudnya itu seperti ini, dilayanan itu bagaimana melakukan 
pelayanan, kita melakukan pra pelayanan. Pra pelayanan itu apa, mengenalkan ini 
ada sebuah pelayanan ini, bagaimana mengenalkannya yaitu melalui publikasi, 

diseminasi, sosialisasi gitu kan. Nah publikasinya lewat mana, ada ig humas, ada ig 
kominfo dan fb nya, nanti bisa dicek. Nah dipublikasi ini nanti ada semua 
informasinya, melalui apa, gimana caranya, nanti dipublikasi ini ada semua. Nanti 
dipublikasi ini bisa dicari lagi karena ada history digitalnya, nanti bisa dicari disitu. 
Terus pada saat pelayanan itu seperti apa, ya seperti itu tadi nanti ada 8 kanal itu, 
prosedurnya seperti apa, semuanya ada dipublikasi yang sudah dilakukan.” 

Peneliti : Bagaimana prosedur penanganan pengaduan ? 

Bu Tri : ya ketika pengaduan itu kan bisa masuk ke SMS, WA, Twitter, FB, IG ya 
bisa di webnya itu sendiri, paling banyak di WA. Nah yaitu nanti langsung 
dimasukkan di webnya pengaduan supaya bisa dapat ID Track, ID Track ini nanti 
bisa melacak pengaduan dari masyarakat itu sudah ditindaklanjuti atau belum, jadi 

bisa tau. Walaupun kita juga aktif memberikan jawaban ke masyarakat via WA juga, 
seperti anda nanti bisa melacak pengaduan melalui ID Track ini. Jadi begitu, sampai 
penanganan pengaduan selesai. 

Peneliti : Bagaimana tugas subbid pengaduan dalam memberikan layanan kepada 
masyarakat ? 

Bu Tri : tugasnya ini tadi mulai dari mempublikasikan atau mengenalkan ya, terus 
melayani, terus juga ada akhirnya mengevaluasi yaitu membuat laporan. Jadi dari 
awal sampai akhir, membuat laporan setiap bulan, jadi setiap bulan ada rekapannya 
ke Walikota, ke Sekda. 

Peneliti : Bagaimana dalam melakukan komunikasi dengan pihak eksternal ? 

Bu Tri : ya itu tadi ada sosialisasi dan rapat-rapat bersama itu, kan sebenarnya di 
pelayanan pengaduan itu melibatkan semua OPD itu ada 32 OPD misalnya ada 
Dishub, ada Diknes ada macam-macam, ada PU, ada DLH, ada DPPKA dan lain-
lainnya. Nah karena pengaduan ini kan terhadap layanan yang ada dikota, ini kan 

sebenarnya pengaduan ini kan pengaduan Pemerintah Kota Mojokerto di Curhat 
Ning Ita itu. Nah siapa nanti yang menindaklanjuti ya semua OPD yang terkait, 
makanya waktu didalam layanan ini sebenarnya bukan subbidang pengaduan saja 
yang melakukan, ini kita sebagai adminnya. Namun begitu ada pengaduan ini 
langsung didiskusikan bersama tim pengaduan yang sudah dibentuk. 
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Komunikasinya itu dilakukan lewat WA Grup Curhat Ning Ita. Di WA ini nanti 
dilakukan komunikasi, ini kesana kesana gitu 

Peneliti : Jadi untuk berkomunikasinya dengan pihak eksternal itu seperti apa ? 

Bu Tri : gini, pertamanya itu ada sosialisasi maka terbentuklah tim, tim pengaduan 
itu. Timnya sudah jadi, komunikasinya itu lewat WA, jadi begitu pengaduan 
didistribusikan, komunikasinya lewat WA Curhat Ning Ita. Jadi semua pihak 

langsung bisa tau kan dishare ke … begitu mereka buka, oke. 

Peneliti : jadi di dalam grup tersebut sudah ada OPD ? 

Bu Tri : Semua sudah ada, terus sampai pengaduan diselesaikan. Terus kalau ada 

pengaduan yang ternyata tidak ditindaklanjuti ya kita mengingatkan ke personal 
chat, tidak di WA grup saja. Dan Bu Walikota juga sudah, sekarang ini kan buka ada 
dashboard ini kan bisa tau, kita harus sudah direspon, jadi ada pengawasan. 

Peneliti : Bagaimana subbid pengaduan dalam berkomunikasi dengan pihak internal 
? 

Bu Tri : kita ada rapat internal, kita sering diskusi internal dan kita juga ada untuk 
percepatan komunikasi itu juga ada WA Grup untuk mendistribusikan, karena 
administrasi kan bisa tau, ini kemana ya, misalnya ada pengaduan nanti bisa 
didiskusikan seperti oh ini kesana, oh ini bukan kewenangan kita digrup internal itu 
tadi. 

Peneliti : Media yang digunakan dalam menerima pengaduan ? 

Bu Tri : media sosial tadi yang sudah dibahas 

Peneliti : Media yang sering digunakan oleh masyarakat dalam melakukan 
pengaduan ? 

Bu Tri : media sering digunakan dipengaduan itu Whatsapp 

Peneliti : Bagaimana subbid pengaduan dalam menyampaikan informasi terkait 
mekanisme pengaduan kepada masyarakat ? 

Bu Tri : Nah yaitu di IG, itu pun karena kan sasaran Ig kan generasi millenial, 
generasi-generasi Z. itu kemarin selain ada ig itu ada surat pemberitauan ke 
Kecamatan dan Kelurahan untuk disampaikan kepada masyarakat ada ini, ada 

layanan ini Curhat Ning Ita, itu layanan apa seperti apa. Dan itu akhirnya Bu 
Walikota minta, kita kan punya kayak poster, pamflet, stiker untuk ditaruh di kantor 
kelurahan. Dan Bu Walikota minta untuk disebarkan lagi di kerumunan-kerumunan 
masyarakat RT/RW seperti itu.” 



63 
 

 
 

Peneliti : Apakah ada diskusi dengan pihak terkait dalam menyelesaikan pengaduan 
? 

Bu Tri : Iya lewat itu tadi di WA grup, oke kami ini kan, jadi tetap ada diskusi lagi. 

Peneliti : Bagaimana penyampaian informasi terkait pengaduan yang telah 
diselesaikan ? 

Bu Tri : ada pemberitauan lewat WA ada juga, terus ada juga yang di up di 
instagram Curhat Ning Ita itu before after (sebelum dan sesudah) penanganan yang 

sudah diberikan. 

Peneliti : Apa saja aktivitas sbbidang pengaduan dalam memberikan informasi 

melalui medsos Curhat Ning Ita ? 

Bu Tri : aktivitas dalam memberikan informasi melalui medsos Curhat Ning Ita itu 

kita melalui sosialisasi seperti yang diawal itu, flyer-flyer tadi disebarkan, 
pelayanan-pelayanannya itu. Yang di medsos Curhat Ning Ita itu biasanya 
menampilkan before after nya penanganan. 

Peneliti : Menampilkan before after hanya di media sosial Instagram saja atau 
dengan lainnya ? 

Bu Tri : di Instagram saja, ditunjukkan before after. Kalau di WA itu untuk 
menyampaikan ID Tracking 

Peneliti : Jadi yang menyampaikan ke masyarakat terkait pengaduan terselesaikan 
itu pihak yang mana duluan ? 

Bu Tri : oh enggak, jadi masyarakat kan dikasih ID Tracking. Nah mereka bisa 
mengecek, sekali WA itu dimasukkan ke web Curhat Ning Ita, muncullah kode 
Tracking nya, lalu kode trackingnya ini diberikan ke masyarakat yang melakukan 
pengaduan. Nah dari situ, masyarakat bisa mengakses web itu dan mencari 

berdasarkan  kode tracking, oh pengaduanku sudah selesai. 

Peneliti : Bagaimana dalam membantu masyarakat untuk melakukan pengaduan ? 

Bu Tri : oh enggeh, eee.. prosedurnya tetap, bukan ini supaya pengaduan masyarakat 
itu cepet ditindaklanjuti terus kita ngasihkan ke masyarakat. Jadi gini, masyarakat itu 

hanya sekedar melaporkan berhenti di titik sini terus yang mengawasi ini supaya 
bisa segera ditindaklanjuti itu dibagian sini, bagian operatornya Curhat Ning Ita, ini 
kok belum ini ya, biasanya ini kalu berhenti disini (operator) aku yang biasanya 
langsung telfon, mbak ini segera di ini mohon segera dijawab responnya, segera 
direspon, karena rata-rata tindaklanjut itu, rata-rata lama tindaklanjut itu juga kita 
data. 
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Peneliti : Jangka waktu tindaklanjutnya berapa lama bu ? 

Bu Tri : paling lama, itu kalo… kan ada klasifikasi ya ringan, sedang, berat dan 
khusus. Kalau ringan itu satu hari, sedang itu antara tiga sampai 7, selanjutnya 
berarti 7 sampai 10. Jadi kalau misalkan, masyarakat mau melakukan pengaduan 

karena jalanan rusak dan itu tidak bisa di cover ditahun ini kan perlu jawaban khusus 
ini misalnya, ini loh nanti begini begini akan kita anggarkan di tahun depan 
misalnya, ini yang khusus jadi perlu waktu lebih lama karena standartnya itu 10 hari 
untuk selesai. 

Peneliti : jadi untuk menginformasikan klasifikasi khusus ini lewat media yang apa ? 

Bu Tri : ya itu tadi, melalui web curhat ning ita 

Peneliti : Bagaimana prosedur penanganan pengaduan ? 

Bu Tri : ya itu tadi, kan yang menangani pengaduan itu kan OPD terkait 

Peneliti : Apa saja  indikator yang digunakan untuk mengetahui pengaduan yang 
harus segera diselesaikan dan sebaliknya ? 

Bu Tri : yang tau OPD, indikator yang harus diselesaikan atau sebaliknya itu tadi 
OPD. Makanya ada standart yang tadi itu ringan, sedang, berat dan khusus ya, 
mereka yang bisa memberi jawaban itu, oke segera kita tindaklanjuti dalam waktu 
yang tertentu itu. 

Peneliti : Bagaimana respon/tanggapan dari subbid pengaduan ketika masyarakat 
tidak mengetahui mekanisme dalam melakukan pengaduan ? 

Bu Tri : yang tidak tau caranya, ya itu tadi kita tetap mengfeedback apa ketika 
mereka seluruh-seluruh Sekda atau Walikota, nanti ditanya ada yang tau Curhat 
Ning Ita, belum. Nah akhirnya ya itu tadi, akhirnya Sekda yang ini, sudah buat surat 
saja buat di Keluharan karena kan Kelurahan paling dekat dengan permukiman 

warga, tapi gimana kalau orang itu tidak akses ke Kelurahan, akhirnya saran dari Bu 
Wali, ya sudah kita taruh di titik-titik keramaian masyarakat, misalnya dipojok-
pojok di tempelin. 

Peneliti : Informasi tersebut dalam bentuk apa ya bu ? 

Bu Tri : leaflet yang tapi itu yang ditempel, emmm stiker leaflet 

Peneliti : pengaduan apa saja yang sering dilakukan oleh masyarakat ? 

Bu Tri : aku nggak begitu hafal, tapi kategori yang sering-seringnya itu tentang 

lingkungan atau PJU, biasanya lampu, keramaian, bansos, yang mengganggu-
mengganggu ketertiban masyarakat itu. 
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Peneliti : Apakah pengaduan di klasifikasikan berdasarkan jenis pengaduan ? 

Bu Tri : ya di klasifikasikan 

Peneliti : dikalsifikasikannya itu bagaimana bu? 

Bu Tri : nanti mas surya tak suruh kirim bentuk bagan. 

Peneliti : apakah ada kendala yang dihadapi ? 

Bu Tri : kendala kalau misal, pengaduan yang sering… misal, misal ada bencana. 
Bencana ini mengenai fisik, nah PU ini  

Peneliti : maksudnya dari bencana fisik itu seperti apa ya bu ? 

Bu Tri : bukan, jadi gini. Ada bencana, warung ketimpa pohon, ini kan ada orang 
yang butuh bantuan untuk dilakukan ini apa bantuan sosial. Nah kita kan taunya 
Dinsos, ternyata kalau yang kayak gini ini itu ke PU gitu nanti biar diganti ininya 

Peneliti : oh jadi bentuk penangannya yang diganti bukan ke Curhat Ning Ita tapi ke 
PU ? 

Bu Tri : Bukaaan, tetap ke Curhat Ning Ita tapi distribusinya itu bukan ke Dinsos 
tapi ke PU. Itu beberapa kendala yang ada masalah-masalah tapi dia ada di insen 
antara kewenangan satu dengan kewenangan lain gitu. 

Peneliti : PU itu apa bu ? 

Bu Tri : PU, pekerja umum 

Peneliti : oh iya bu 

Peneliti : Berapa banyak jumlah pengaduan yang diterima dalam tiap bulan ? 

Bu Tri : nanti bisa minta di mas habib, nanti dari 8 kanal itu bisa dicek, misalkan 
WA nanti ada berapa 

Peneliti : iya baik bu, pertanyaannya sudah selesai semua bu. Terima kasih ya bu 

Bu Tri : iya mbak sama-sama 
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Informan 2 
Nama : Bu Musrifah 

Jabatan : Pranata Humas  
Hari/Tanggal : Rabu, 08 Juni 2022 
 
Peneliti : Apa saja indikator yang digunakan untuk mengetahui pengaduan yang 
diselesaikan dan sebaliknya ? 

Bu Mus : iya jadi semua data yang diadukan itu sudah lengkap, seperti nama 
pengadu atau apa, meskipun nanti bisa rahasia dan anonim kan, karena memang kan 
identitas pengadu tidak boleh kita sebarkan. Nah kalau datanya sudah lengkap, yang 
diadukan itu sudah lengkap. Dan jika terkait fisik kita pasti akan melakukan cek 

lokasi, ada tim kami yang melakukan cek lokasi. Jadi OPD OPD sih pasti langsung 
TL ya, kecuali kalau membutuhkan anggaran lebih yang tidak dianggarkan ditahun 
ini, seperti mungkin pembangunan jalan atau pembangunan jembatan, karena itu kan 
pembangunan yang bersifat besar seperti itu kan harus ter-anggarkan, nah apabila 
tidak dianggarkan ditahun ini akan tetap kita jawab. 

Peneliti : tetap dijawab tapi belum bisa ditangani ya bu ? 

Bu Mus : tetap dijawab, mungkin jawabannya normatif, akan kita tindaklanjuti 
setelah anggaran ada, jadi OPD terkait yang bisa menjelaskan bahwa anggaran itu 
adanya ditahun berapa. Tetap dijawab karena kewajiban harus tetap menjawab. 

Peneliti : Media apa yang paling sering digunakan masyarakat dalam melakukan 
pengaduan ? 

Bu Mus : WA, tapi meskipun lewat kanal apapun, itu kan kita masukkan ke aplikasi. 
Jadi meskipun Curhat Ning Itu ada 8 kanal, tetap kita masukkan ke aplikasinya 
spanlapor ya curhatningita.lapor.go.id jadi tetep masuk di aplikasi  

Peneliti : Namun bu, media yang sering digunakan masyarakat itu whatsapp ? 

Bu Mus : iya di whatsapp, karena lebih mudah dan dibantu dari kami. 

Peneliti : Bagaimana mekanisme dalam menyampaikan pengaduan kepada 
masyarakat ? 

Bu Mus : kita kan ada flyer di sosmed, ada sosialisasi oleh lurah ke RT, ada surat 
edaran Sekda melalui kelurahan kecamatan, ada flyer ada stiker di sosial media itu 
banyak juga ada di media online yang lain seperti  Detik, di wesitenya kita, ada 

hyperlinknya juga, masyarakat mau mengadu bisa. Kalau itu sih sudah menyeluruh 
ya sosialisasinya. 
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Peneliti : Apakah ada diskusi dalam menyelesaikan pengaduan. misalnya saat 
masyarakat melakukan pengaduan itu dari pihak pelayanan berdiskusi dengan OPD 

terkaitnya begitu ? 

Bu Mus : kan gini, ketika pengaduan sudah masuk di kami, pengaduan di dalam 

aplikasi itu ada … kita mendisposisi sesuai dengan instusi OPD, terus kita juga ada 
WA grup untuk notifikasi, untuk pemberitauan, itu mulai dari Walikota, Sekda, 
Kepala OPD, Operator dan penjabat penghubung yang ada di OPD. Jadi setiap kita 
sudah selesai mendisposisi sesuai dengan tugas dan fungsi OPD masing-masing 
dishare di WA grup 

Peneliti : Jadi diskusinya dilakukan di WA grup itu ? 

Bu Mus : Iya 

Peneliti : lalu OPD yang menangani itu langsung berdiskusi juga di grup ? 

Bu Mus : tidak didiskusikan karena gini, pengaduan yang masuk disana terkait 
perijinan pasti kita akan dispo ke perijinan. Nah disistem itu mereka kan disetiap 
OPD itu ada pejabat penghubung dan operator, pasti mereka sudah tau ada notif di 
aplikasi masing-masing yang semuanya sudah terhubung, kalau kominfo itu hanya 
sebagai koordinator. Tapi pelaksana disposisi tersebut ada di OPD masing-masing 
sesuai dengan tugas dan fungsi OPD. Jadi sudah terhubung, WA grup itu hanya 

sebagai pengingat, barangkali mereka hari ini tidak membuka aplikasi, jadi WA itu 
mulai dari OPD nya terdispoisi sampai ada pejabat penghubung itu ada di sekretaris, 
ada di operator. Jadi itu hanya pengingat kalau secara disposisi sudah terintegrasi, 
semua sudah ada user password sendiri-sendiri. 

Peneliti : Bagaimana penyampaian informasi terkait pengaduan yang telah 
diselesaikan ? 

Bu Mus : kan itu sudah ada ID Track, jadi masyarakat bisa mengetahui sendiri. 

Peneliti : kalau yang saya lihat di medsos itu, untuk informasi yang di publish di 
Instagram terkait before after itu seperti apa bu? 

Bu Mus : itu informasi kita saja, bahwa untuk memberitahukan ke warga bahwa 
aduan itu pasti kita selesaikan, bukan terus mengadu tidak terselesaikan. Kita 
memberitahu ke warga untuk pelayanan publik yang lebih baik. 

Peneliti : jadi yang ditunjukkan di media sosial itu hanya beberapa pengaduan yang 
diselesaikan, tidak mencakup semua ya bu ? 

Bu Mus : Iya, karena pengaduan itu kan sifatnya kan kalau mereka merahasiakan 
kan jawaban kita hanya kita beritahukan yang bisa punya hak untuk ID Track. 
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Peneliti : Apa saja tugas subbag pengaduan dalam memberikan layanan publik ? 

Bu Mus : menerima pengaduan publik, mengevaluasi, menyampaikan, 
menginformasikan. 

Pertanyaan lanjutan. 

Peneliti : Apakah subbidang pengaduan terlibat dalam menangani pengaduan ? 

Bu Mus : terlibat itu hanya dari bidang sini, itu kita hanya menerima pengaduannya 
kemudian mendisposisi ke instansi dengan instusi isntansi masing-masing, jadi kalo 
bidang pendidikan ya ke dispo pendidikan kalau terkait PJU ya dispo ke dishub. 
Untuk tindaklanjutnya OPD tersebut yang menindaklanjuti, tapi dari kami 

melakukan evaluasi sampai batasan yang belum ditindaklanjuti kita mengingatkan, 
pengaduan ini belum ditindaklanjuti. Itu saja untuk bidang ini 

Peneliti : Jadi subbidang pengaduan tidak terlibat ya bu, hanya sebagai perantara 
saja ? 

Bu Mus : Iya sebagai koordinator saja 

Peneliti : Jadi juga bisa disebut sebagai admin ya bu ? 

Bu Mus : iya, admin instansinya 

Peneliti : Bagaimana tanggapan subbidang pengaduan yang melakukan pengaduan 

namun tidak sesuai dengan prosedur, misalnya masyarakat hanya menuliskan 
komentar di instagram saja ? 

Bu Mus : gini, di kami juga ada tim cyberpatrol. Tim cyberpatrol itu menseber 
pengaduan-pengaduan yang ada di instagram, facebook, sosmed seperti itu kalau itu 
memang tujuannya untuk pengaduan terkait layanan publik yang ada diwiliayah kota 
mojokerto akan kita lakukan kroscek, mungkin kalau terkait fisik maka kita lakukan 
tinjau lokasi, benarkah kondisinya seperti itu 

Peneliti : itu langsung ditinjau sama subbidang pengaduannya ? 

Bu Mus : iya ada, itu ada dibawah saya itu ada tim tinjau lokasi, ada yang 
penanganan administrasi juga. Nah nanti kita masukkan ke di aplikasi curhat Ning 
Ita itu, tetap kita akan arahkan disposisi ke instansi terkait 

Peneliti : jadi tetap dibantu dan teap dilayani ya bu ? 

Bu Mus : iya tetap dibantu, tetap diarahkan. Tapi kita sarankan, kan sudah ada 
beberapa kanal ya, untuk mengadu itu dilakukan dengan cara yang tepat, 
menyebutkan nama, tempat, seperti itu… biar kami pun mengeceknya, 
menindaklanjutinya gampang 
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Peneliti : Bagaimana cara subbidang pengaduan dalam membangun dan 
mempertahankan komunikasi dengan masyarakat? mungkin ada kegiatan sosialisasi 

atau temu langsung dengan masyarakat ? 

Bu Mus : ada, ada flyer yang kita sebarkan di sosial media, ada stiker yang kita 

tempel-tempel di tempat-tempat umum… terus kita juga sebar surat ke Kelurahan 

Peneliti : apa ada temu langsung dengan masyarakatnya ? 

Bu Mus : kalau itu ada, jadi pemerintah kota mojokerto ini dalam menindaklanjuti 

itu Bu Walikota juga ada program Jum’at berkah. 

Peneliti : apakah subbidang pengaduan juga terlibat dalam program Jum’at berkah 

ini ? 

Bu Mus : kalau kami sih tidak ikut ya, tapi teman-teman dari subnya yang lain untuk 

ikut liputan, dari kami hanya memfasilitasi itu tapi Bu Walikota sendiri yang akan 
menindaklanjuti 

Peneliti : Jadi pengaduannya hanya lewat kanal tadi ya bu, tidak ada temu langsung 
? 

Bu Mus : ada, kalau temu langsung bisa datang kesini. Ada pengaduan offline 
desknya di kominfo 

Peneliti : yang melayani dari subbidang pengaduan bu? 

Bu Mus : Iya ada mas habib, ada saya. Cuma ini lagi ada administrasi yang anu… 
jadi kita 

didalam, biasanya kita diluar 

Peneliti : jadi masyarakat juga bisa langsung datang ? 

Bu Mus : iya masyarakat bisa langsung datang ke kominfo 

Peneliti : Bagaimana dengan respon/timbal balik dari masyarakat, setelah 

pengaduannya diselesaikan ? 

Bu Mus : kita kirimkan survey juga yang pengaduan melalui sosial media, jadi 
timbal baliknya itu masyarakat memberikan kita review penanganan kita seperti apa 

Peneliti : semacam evaluasi bu ? 

Bu Mus : bukan sih, semacam review ya, kadang-kadang masyarakat juga 

memberikan… juga tapi ada survey nya itu ada beberapa pertanyaan itu, bagaimana 
.. itu dijawab puas, tidak puas 
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Peneliti : jadi respon dari masyarakatnya itu bentuk survey ya bu, kalau misalnya 
secara langsung menjawab dichat gitu ada bu ? 

Bu Mus : ada juga, ada juga yang secara langsung memberikan apresiasi secara 
langsung ke kami dichat, jadi kalau yang melalui fb setelah kita TL kan biasanya 

kita kirimkan gambar before after nya ya, nah dari situ mereka chat (komentar), 
terima kasih gitu, kadang ada juga dari kota lain… dikota kami kok tidak ada ya, 
gitu pernah ada yang seperti itu. 

Peneliti : sudah selesai bu, terima kasih ya bu 

Bu Mus : iya sama-sama mbak  
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Informan 3 
Nama : Mas Khabibatur Rakman 

Jabatan : Staf Pengelola Pengaduan  
Hari/Tanggal : Kamis, 03 Juni 2022 
 
Peneliti : perkenalkan mas, saya mila mahasiswi untag surabaya sedang melakukan 
penelitian terkait layanan pengaduan Curhat Ning Ita 

Mas Habib : oh enggeh, monggo yang mau ditanyakan 

Peneliti : iya mas, tadi kan sudah dijawab sama Bu Tri, namun ada beberapa 
pertanyaan yang belum terjawab sepenuhnya 

Peneliti : pertanyaan pertama, apakah ada kategori/jenis dari pengaduan yang 
dilakukan masyarakat ? 

Mas Habib : kategorinya ya ada banyak, nanti ku kirim saja daftarnya. 

Peneliti : Berapa banyak data pengaduan dalam tiap bulannya ? 

Mas Habib : nanti saya ini dulu, saya cek dulu. Dari tahun berapa? 

Peneliti : kalau 2022 itu sampai bulan apa mas ? 

Mas habib : kalau 2022 itu dari bulan januari sampai maret april kalau nggak salah. 

Peneliti : oh iya boleh 

Peneliti : pertanyaan selanjutnya, media apa saja yang digunakan dalam menerima 

pengaduan ? dan media yang sering menerima pengaduan ? 

Mas Habib : kita ini medianya ada 8 kanal itu mulai dari websitenya lapor.go.id, 
curhatningita.lapor.go.id, medsosnya fb curhatningita, ig curhat ning ita, WA 
08113555905, twitter curhatningita, SMS 1708 dan datang langsung ke Kominfo. 
Yang paling sering digunakan masyarakat ya Whatsapp. 

Peneliti : Bagaimana prosedur/mekanisme dalam melakukan pengaduan ? 

Mas Habib : oh ini, coba di wa aja nomornya yang tadi nanti ada, kalau di website 
nanti harus login dulu buat akun, satu akun nanti bisa buat selamanya melakukan 
pengaduan. Tapi biasanya masyarakat sudah banyak yang tau, jadi langsung isi 
nama dan lain-lain.. laporannya mau tertutup atau terbuka. 

Peneliti : Apa saja indikator yang digunakan untuk mengetahui pengaduan harus 
diselesaikan ? 

Mas Habib : oh ini nanti ke bu mus saja ya ini nanti 
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Peneliti : Bagaimana respon/tanggapan dari subbag pengaduan ketika masyarakat 
tidak mengetahui mekanisme melakukan pengaduan ? 

Mas Habib : ya diarahkan tetep, ya dibantu, jadi kadang itu ada pengadu yang nggak 
tau sama sekali meskipun ada mekanisme tahapan tadi ya sebutkan nama dan 

sebagainya ya jadi kita mendekte masyarakatnya, ibu namanya siapa misal seperti 
itu, aduannya seperti apa, ibu ini ya benar ya pengaduannya ya, ya seperti itu kita 
sesuaikan lagi. Kadang kan emang ada yang nggak tau, kalau sudah sepuh jadi ya 
kita bantu isi satu-satu begitu. 

Peneliti : sudah mas, terima kasih  

Mas Habib : enggeh mbak, sami-sami 
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Lampiran 3 Dokumentasi Penelitian 

DOKUMENTASI 

 
Flyer Layanan Pengaduan Curhat Ning Ita 

 

 
Foto peneliti dengan Bu Tri 

Wahjuningsih 

 

 
Foto peneliti dengan Bu Musrifah 
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Foto peneliti dengan Mas Habib 

 

 

 

 

 

 
Layanan Pengaduan Curhat Ning Ita 

Raih Penghargaan SP4N Lapor 

 
Informasi Penanganan Pengaduan 

melalui Instagram 

 
Informasi Penanganan Pengaduan 

melalui Instagram 
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Respon subbidang Pengaduan kepada 

masyarakat di media sosial Facebook 

 
Respon subbidang pengaduan kepada 

masyarakat di media sosial Facebook 

 

 

 
Lokasi Penelitian 
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Lampiran 4 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 5 Perintah Revisi Skripsi oleh Dosen Penguji 
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Lampiran 6 Hasil Cek Turnitin 
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