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ABSTRAK

Tulisan dengan judul Strategi Media Center Kreatif dalam Me '

pg;;gadr-fﬂ” Masyarakat di  Kementerian Pﬁ'l?ﬁ'r:wag””“;”g{:m”mdkﬂ” Manajemen

Reformasi B irokrasi  Republik Indonesia dHElkSi;l‘IE]_k;ﬂﬂ 1:1;131{”.{”“',' ogtin

nasalah yaitu untuk mengetahui serta memahami faktor pen:ukur::niawab rumusan

‘nternal maupun eksternal sehingga dapat dirumuskan suatu strat:;-;;:I ;'1 IPTn.Qhampgt
SWOT yang dikonversi ke dalam Matriks SWOT dalam rangk: m:zm 'anah.m
manajemen pengaduan masyarakat di Kemen PAN dan RB. Tulisan ini ;Zf;[?ti[:;ltnn
metode deskriptif dengan pendekatan induktif. Teknik pengumpulan data dc:;ian ":::1
wawancara Terstruktur, Observasi Moderat dan Studi Dokumentasi. Oleh s;babbztu
nstrument penelitan adalah Pedoman Wawancara, Pedoman Observasi dan DOkl.lmiﬂlJS".\.

Informan ditentukan dengan menggunakan teknik snowball sampling.

Hasil penulisan menunjukkan faktor pendukung internal manajemen pengaduan
masyarakat di Kemen PAN dan RB lebih kepada kuatnya komitmen pimpinan untuk
menuntaskan pengaduan masyarakat maksimal lima hari kerja, faktor pendukung
ck<ternal lebih kepada kemitraan eksternal yang terjalin secara baik dan koordinauf
Sedangkan faktor penghambat internal lebih kepada belum ditetapkannya pejabat
penghubung masing-masing unit kerja serta analis pengaduan masyarakat dan faktor

penghambat eksternal lebih kepada tingginy

oangguan virus dan hacker. Upaya dalam ben
quntasan pengaduan

an akuntabilitas, transparansi dan
pengelola Media

4 tingkat eror pada sistem aplikasi serta
ik stategi yang dapat dilakukan dalam
dalam lima hart Kerja berbasis

mengatasi hambatan adalah Pc o
partisipast

teknologi dan kasth sayang demi mewujudk
masyarakat, melaksanakan Program Capacity
Center Kreatif yang bekerja sama dengan piha

' - facilitas dan aplikast pe!
dan RE, memperbaharui security system pada fasilitas dan aplik . pe ,
pengaduan masyarakal dan meninghat

nelakukan pelaporat pen

Building bag seluruh

| .
Lk kemitraan eksternal hemen PAN

1gaduan Jalam
an chspentast
rangka percepatan penyclesaian ui penguatan
masyarakat agar sadar diri untuk 1 “
media sosjalisasi berskala nasional:

vaduan melal

K Al tor "1\ l-.ml-‘stm.iL
i acVIATaANn: |* ul\lt}l l”lLl“Jl L
ata kuncij: Stralcgi, Manujcnwn l’ungudlmn Mas) qrakat,

Analisis SWOT.
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PENDAHULUAN
anajemen pengaduan nmsy'ﬂﬂlifﬂl:
dielu-elukan  sebagai  langxd

peningkatan pelayanan publik. namun

pada kenyataannya kondisl I?Ii_lﬂﬂjﬂm‘f"
pengaduan masyarakal sendiri  belum
berjalan secara optimal. Fenomend tersebut
dilatarbelakangi beberapa permnsa'lahﬂf_l
internal dan eksternal. Sejatinya inti darl
pengaduan adalah partisipasi masyarakal
sedangkan pelayanan merupakan esensl
dari pihak penyelenggara pengaduan.
Akan tetapi partisipasl masyarakat pada
kenyataannya tidak terealisasikan dengan
baik sehingga pencapaian pengad}lm
masyarakat yang efektif sulit terwujud.
Permasalahan eksternal ini dimula
dari ketidaktahuan masyarakat bahwa
pengaduan merupakansalahsatupelayanan
publik atau justru tidak mengetahut bahwa
mereka memiliki hak untuk mengadu
selama materi pengaduan yang dilaporkan
benar dan akurat. Hak memberikan
pengaduan diakui negara pada Pasal 28E
ayat (3) Undang-undang Dasar Tahun
1945 yaitu kemerdekaan berserikat dan
berkumpul, mengeluarkan pikiran dengan
lisan, tulisan dan sebagainya ditetapkan
dengan undang-undang.’

Regulasi tersebut didukung Undang-
Undang No. 9 Tahun 1998 tentang
Kemerdekaan Menyampaikan Pendapat
di Muka Umum yaitu Pasal | ayat (1)
di mana kemerdekaan menyampaikan
pendapat adalah hak setiap warga negara
untuk menyampaikan pikiran dengan
lisan, tulisan dan sebagainya secara bebas
dan bertanggung jawab sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan

1 Lihat Pasal 28 E ayat (3) Undang-undange
Dasar Tahun 1945 -
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berlaku.’ pilanjutkan pada Pasal 2
YA menyebutkan bahwa setiap

fang
ayat (1) yang secara perseorangan atay

qrga hegard 1k
: Eﬁnpok bebas menyampaikan pendapag
C

scbagai pcrmajudan‘ hak dan 'lar.!ggung
ol demokrasi dalam  kehidupan
jawab _bef a dan bernegar
bemmsymﬂkm.‘herh;mgs gara,
Hak yang dimaksud salah  satunya
berupa pengaduan k‘tpnda penyelenggara
pengaduan sebagaimana }’ﬂl_‘;i.:‘: telah
dial;ur di dalam UU Nnnmr. 25 Tahun
7009 tentang Pelayanan Publik Pasal 18
i;uruf (c) menegaskan bahwa masyarakat
berhak mendapatkan tanggapan terhadap
1duan yang diajukan.” Ketidaktahuan
rersebut yang selanjutnya melat?rbelakangi
masyarakat tidak mengetahui prosedur,
media atau sarana pengaduan. yang
dapat digunakan serta ke instansi mana
pengaduan dapat diajukan.

Permasalahan eksternal berikutnya
ialah penafsiran kata “pengaduan™ oleh
masyarakal sebagal konotasi negatif yaitu
hanya berupa keluhan belaka. Padahal
Kementerian Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi yang
selanjutnya disebut Kemen PAN dan RB.
dalam website resmi Aplikasi Pengaduan
Kita (SIDUTA) telah jelas menyatakan
bahwa kementerian tersebut menerima
pengaduan berupa penerimaan informasi.
apresiasi atau penghargaan terhadap
seorang pegawai dan/atau suatu instansi,
permintaan  informasi yang  akurat,
pelayanan pertanyaan terhadap perihal
yang ambigu, penerimaan saran atau usul
dari masyarakat di samping juga menerima

peng

2 Lihat Undang-Undang No. 9 Tahun 1998
tentang  Kemerdekaan Menyampaikan
Pendapat di Muka Umum, Pasal 1 ayat (1) dan
Pasal 2 ayat (1)

3 Lihat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009

ientang Pelayanan Publik

Strateg
9! Media Cepy,, Kreatf datgm, Mengg
Uptmath zn Man

qeaduan Yang berupflt keluhan 1erk o,
Etbfjﬂkﬂﬂ. program, _kﬁglatan. dan slandar
ke nan yang menjadi tugas, fungsi, dar,

P"ﬂﬂyﬂ khususnya Kemen p
kgu.'cﬂf‘”?““ en PAN dun

RB scndiri."

gelain permasalahan di atas, hy] yang
erlu mendapatkan perhali_an serius adalah
ind set masyarakat masih konvension,|
Jengan sikapnya yang permitf, ketakutan
dalam mcn}’ﬂf"_Pa'kﬂ” Pcngaduan serta
memiliKi Pcmlklra"_ bahwa jika mengady
Jkan merugikan diri sendiri. Ditambah
lagi kesadaran masyarakat yang rendah
Sgilinggg kotak pEngﬂduan alau sarang
engaduan Inin. yang tclnh_ disediakan
jllﬁlr“ lidﬂk dimanfaatkan.’ S‘dbﬂgjan
masyarakat menganggap pengaduan tidak
hereuna, karena tidak ada tindak lanjut
lerl;adap pengaduan yang disampaikan

Kondisi real dari lingkungan eksternal
rersebut tentunya menjadi perhatian besar
bagi pihak penyelenggara pengelolaan
pengaduan masyarakat yang dalam hal inj
adalah Kemen PAN dan RB, khususnya
Bagian Pengaduan dan  Pelayanan
[nformasi. D1 satu sisi jika manajemen
pengaduan  masyarakat baik, maka
lavanan pengaduan masyarakat akan baik
pula sehingga masyarakal merasa aman
dan nyaman untuk mengadu. Di sisi lain
jka lingkungan eksternal mendukung

4 Telusuri lebih jauh melalui website hup:/
siduta.menpan.go.id/.

> Berkenaan dengan kotak pengaduan telah
diatur dalam Surat Edaran MenPan Nomor 3
Tahun 2004 tentang Pembentukan Kotak Pos
Pengaduan Masyarakat dan Tindak Lanjut
Pengaduan Masyarakat

o Lampiran Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi
entang Road Map Pengembangan Sistem
P:fn_gelolaan Pengaduan Pelayanan Publik
Nasional Nomor 3 Tahun 2015

Kom Fn.in narus berl, N
pruht‘l’t_‘ﬁ[_”". h‘I eoslle Cary
awal, Kemen PAN
bub‘:rapa kendala
Penghambat j
fungs; dala

Dalam
P?ﬂgﬁlolaan mpzizdua;ncn‘;mpumikm
dibentuklah Media Ceprer oy -
bawah Bagian Pcnuadmr: f = &
iforrrac g dan Pelayanan
: masi pada awal ahup 2013 4ar
Mmaicn  pengad S o BB Adzpun
sering dilapc}:rkm:an Masysrakat  yang
memjﬁﬂgﬂ{ . m:la‘xaramt didn‘aranya
; pcnlng,&ndn Fiﬁ._‘.q.l'!'ik.:ilin
Tﬂ:nag:t Honorer Kategori Sary dan Dua
(K1 dan K2). mekanisme pendafiaran
online pada perekrutan penerimaan CPNS
Tahun 2014, konsultasi Undang-Undang
Nomor 3 Tahun 2014 Iintjﬂgv.%plr‘:m}
Sipil Negara (ASN). ketidaksesuatan
hasil pengumuman nilai Tes Kompetensi
Dasar (TKD) suatu instansi dengan hasil
pengumuman dan Panitia Seleksi Nasional
(Panselnas) sera pengajuan keberatan atas
penerbitan Surat Edaran Mentenn PAN
dan RB Nomor 11 Tahun 2014 tentang
Pembatasan Kegiatan Pertemuan atau
Rapat di Luar Kantor.” Dart tahun ke tahun,
jumlah pengaduan semakin bertambah.
baik melalui Short Message Service
(SMS), telepon, fax, website online
(SIDUTA) maupun face fo face. Media

> Panead

7 Laporan Akhr Sub Bagian Fengaduan
Masvarakat Kementerian  Pendayagunacn
Aparaner Negara dan Reformasi Birokrasi

(Jakarta: Kemen PAN dan RB, 2014), hal 3
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pengaduan terbanyak ialah melalur V13
website dan SMS. Pengaduan qubu..pr.
ialah mengenai aparatur. di bawah Deputt
Sumber Daya Manusia Aparatur. Fakta
ini menunjukkan asumsi masyarakat yang
mengira pengaduan yang dapat dilaporkan
hanya yang berkaitan dengan aparatur.
Padahal Kemen PAN dan RB menyilakan
masyarakat melaporkan pengaduan yang
berkaitan dengan reformasi birokrasi di
bawah Depun Reformasi Birokrasi, yang
berhubungan dengan pemekaran ataupun
penambahan instansi dan scbagainyd di
bawah Deputi Kelembagaan dan Tata
Laksana serta hal yang berkenaan dengan
pelayanan  publik  oleh pemerintahan
daerah di bawah Deputi Pelayanan Publik.

Ketidaktahuan  dapat  disebabkan
dari keengganan masyarakat memahami
regulasi terkait pelayanan publik ferutama
tentang  pengaduan  masyarakat - serta
karena masih kurangnya media sosialisasi
pengaduan Kemen PAN dan RB.* Media
yang dimuksud dapat berupa iklan di
televisi, pamflet, leaflet, billboard. banner
maupun megatron. Ditambah lagi beberapa
masyarakat tidak dapat mengoperasikan
internet serta alat komunikasi lamnya.
Hal terscbut termasuk kendala di fungsi
perencanaan yang berangkat dan pomt
bottom up yaitu fenomena masyarakat
dan point top down berupa regulasi terkait
serta strategl  sosilahsasi yang  belum
dircncanakan lebih jauh.

Salah  satu  instrument  pengaduan
masyarakat di ingkungan Kemen PAN dan
RB adalah SIDUTA. Pengguna yang dalam
hal in1 masyarakat dapat mengaksesnya
melalui situs web  hup://siduta.menpan.
go.id untuk mengajukan pengaduan yang

8 Laporan Akhir Sub Bagian Pengaduan
Mayarakar. Op Cit., hal.5
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berhubungan n_m:.mu: kebijakan  atau
program atau kegiatan n_m:\mﬁ”m: layanan
publik  yang merupakan rm.;.._n:uﬂmm:
Kemen PAN dan RB tanpa dikenakan
biaya. Di sisi lain. Unit Kerja Presiden
mau_..m Pengawasan dan Pengendalian
Pembangunan (UKP4) juga menghimbau
masyarakat menyampaikan  pengaduan
:H_h.—_E aplikasi Lavanan Aspirasi dan
Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!).

Tika dibandingkan dengan SIDUTA,
aplikasi LAPOR! jauh lebith lengkap.
akurat  serta mutakhir,  penvajan
statistik  pengaduannya bervariasi dan
up todate schinega aplikasi SIDUTA
setidoknya sctara  dengan  LAPORL
Namun hal tersebut sulit diwujudkan
mengingat  SIDUTA merupakan hibah
dari  Pemerintahan  Austrahia, artinya
jika SIDUTA akan direset maka pihak
Kemen PAN dan RB harus menghubungi
programmer yang paham dengan aplikasi
dan cara kemja SIDUTA. Hal tersebut
discbabkan belum memadainya fungsi
planning atau  perencanaan bidang
anggaran yaitu dengan belum diposkannya
dana untuk membiayal programmer seria
proses perbaikan tersebut. Akibatnya, jika
ada pengaduan yang masuk ke SIDUTA
maka harus diolah terlebih dahulu dengan
nienggunakan cara manual, yaitu dengan
pengetikan ulang naskah pengaduan dan
data diri pengadu kemudian diteruskan
kepada jaringan atau  instansi terkail.
Schingga untuk  sementara, SIDUTA
Kemen PAN dan RB dan LAPOR! UKP4
bekerja sama melalui ikatan MoU untukK
melayani pengaduan masyarakat dengan
menggunakan aplikasi LAPOR!

9 Hasil wawancara pra penulisan denzan
Kasubag Pengadisan  Masyarakat. Bapak
Gunawan pada tanggal 24 Februar 2015 di

H- 0 '
H

permasalahan  berikutnya  adalan
masih kurangnya kepedulian unit kerja
galam memahami pentingnya keterbukaan
informast publik." Titik permasalahannyg
perada  pada. fungsi  organizing aiay
ﬁ.mzmoﬁ.mpﬁ:mmmm_u: yaitu  belum adanya
pejabat  penghubung  yang - memiliki
tupoksi untuk menghubungkan pengaduan
masyarakat yang masuk melalui Medig
Center ke berbagai unit kerja internal di
Kemen PAN dan RB. Adapun jumlah
unit kerja adalah sebanyak 7 unit dengan
rincian empat (4) kedeputian dan tiga (3)
biro. Saat sekarang ini admin pengubung
masing-masing unit  Kena rm:wm_mm
berdasarkan penunjukkan yaitu dengan
ditunjuk perwakilan masing-masing unit
kerja sebanyak dua (2) orang. Kendala
ini mengakibatkan proses penghubungan
pengaduan masyarakat dari admin Media
Center Kreatif ke masing-masing unit
kerja tidak terpola dan mandek. Maka
pengelolaan pengaduan di hingkungan
internal Kemen PAN dan RB yaitu masing-
masing unit kerja belum terintegras
dengan baik.""

Oleh karena pejabat penghubung
pengaduan belum di resmikan, maka
permasalahan yang lain adalah pada
fungsi  directing atau  penggerakan
ditandai dengan belum terlaksananya
Program  Capacity Building  unwk
pejabat pengelola maupun penghubung
pengaduan.’?  Padahal program ini
dipandang perlu disclenggarakan dalam
rangka meningkatkan kinerja seseorang
maupun suatu unit organisasi yang terkait
dengan perilaku. Sebab, para admin

Media Center lantai | Kemen PAN dan RB
10 Laporan Akhir Sub Bagian Pengaduan

Masyarakat. Op Cit., hal.5
11 Jbig

12 Ibid

ersebut — akan
dengan berbagai
fODUn_ﬂZﬂ. maralh

EEuE: dan sebasain
dinilan pe

Kesal. emosi. tidak

ya. Capacity Build,

| \ Ing

s rlu untuk dilaksanakan Eiu:w

~ 1han yang terpaduy, sistematik dan

¢pat untuk kemudian dapat melaksanakay
akan

pengelolaan pene
: gaduan masyarakat se
maksimal. Kat secara

’ _?Eﬂumu_u__s_._ lain  yang muncyl
Sang pats meemys Analis Pengadan
< jutnya akan menghambat
Proses penyusunan glosanum.13 Berikut
Em_.:nywm: hambatan  pada  funes
Organizing alau pengorganisasian. Salah
salu tugas Analis Penghubune adalah
m._._nﬁ::urn: dan Ennﬁuﬁwmrum%mu
Jenis pengaduan yang sama sehingea
jawabannya udak akan jauh berbeda
demi efekuf dan efisien waktu. Salah satu
contoh, dalam satu hari pengaduan yang
masuk via telepon bahkan sebanyak lima
pengaduan. Pengadu tersebut dua (2)
orang dan Sumatera Selatan sedangkan
Sumatera Barat, Sumatera Utara dan DKI
Jakarta masing-masing satu (1) orang
pengadu. Pengaduan tersebut belum
terhitung melalui saluran lain seperti via
websire, SMS, fax, dan sebagainya dengan
pengaduan yang udak jauh berbeda.
Materi yang diadukan kebanyakan terkait
Tes Kompetensi Bidang (TKB). Fakia il
menunjukkan bahwa kebutuhan Analis
Pengaduan mendesak berikut  dengan
penyusunan glosarium. Kendala pada
masing-masing fungsi manajemen tersebul
pada akhirnya akan ﬁ_._rnnﬁ__rp:. em,,__..,m_.
yang kemudian dievaluasi pada fungs!
controlling.
Berbagai fenomena pengaduan di 2123
menarik :.ﬂ,:,_E ?:E_._m untuk mengetahu,

13 I1hid
67



dan memahami schinpea dapat meniclaghan
secara akural pormasalahan maupun b ondis

real i lapangan uniuk  kemudian dapal
pun. Solus)

membenkan solus vang memban

dapan berupa  strateg Vang dirnmushan
melalw Analiss SWOT vane dikanvers ke
dalam Matriky SWOT selunges mangemen
pengaduan masvarahar dr hoemeo PAN
dan RB dapat benalan dengan semestimya
Hal terscbut yane melatarbelakang wnal
ini dengan udul “Sgaeg Media Cena
Kreat! dalam Menpopumalkan Manajemen
Pengaduan Masvaraka ¢ Kemenicnan
Aparatw Negars dan Reformasi Birokras

Repubhk Indonesia™
KAJIAN TEORI

Strateg:

Definisi menurut A D

straleg!

Chandler Ir . secbaga: berikut yang dikuup

Kusd: adalah sebaga) beribon:*™

Strarcgr can  he  defimed as  the
determunation on the basic long term
goals and objective of an cnlerprise
and the adoption of course of action
and the allocanon of  resources
necessary for carryime oul these goals
(Strategs dapal didelinusikan schaga
penentuan tuyuan jangks panjang dasar
dan wjuan perusahaan dan penerapan
undakan dan alokas: sumber daya
yang diperlukan untuk melaksanakan

tujuan-1uyuan 10 .

Lebih lanjut Kusd) menyatakan bahwa
strategi disusun dan dumplementasikan
untuk  mencapal  tujuan,  schaligus
mempertahankan dan memperluas aktivitas

14 Kusdi. Teori Orgunisasi dan Administras;
(Jakana: Penerbit Salembs Humanike, 2009),
hal. 87

68

poada Txul*p% hara dalam
ranghp mCTespons lingkungan ... Secars
L escluruhan. pengerian strateg)  dapmt
mengacy pada pendapa! Ranghuly yang
mendcfimshanm 8 srhagal PCICHCanaan
mnduk vang r...:,__a?.?.:..:. y ang
menclashun bagnimana Mo 3pal Semoa
_E_.._.E.. vang elah ditetaplan boerdasarkan

..:_
s Vang tclah

.ﬁ..-.—_.“.-h_.._ i ﬂ.‘.’-

dinentukan scbelumnya

Todak  jarang.  pihak  instans
pemerintahan sendin udak  dapat
membedakan  antara  stralegl dengan

wivan Rohbins  dalam Kuedi  telah

membedakannya  dengan  mengatakan
hahwe turuan-tujuan OMNEanisasi (roaly)
meneacu nada tuuan-1ujuan akhir

fondy)  sementara  strateg)

Qrgamsasi
mengacu pada tujuan-tujuan akbu (ends)
dan cara-cara mcncapainya  (mcans).
Dari scpi penckanannya. tujuan-tujuan
orgamisast lebih  mengacu ke dalam
(internal). vaitu apa-apa yang ingin dicapai
berdasarkan  kapabilitas  dan  sumber
daya vang tersedia dalam  orpanisasi.
sementara  strateg)  lebih - menchankan
keluar  (eksternal).  yaitu  bagaimana
mencocohhan kapabilitas dan  sumber
dava wnternal (kelemahan dan kekuatan
orgamusast ), dengan peluang dan ancaman
hngkungan sedemubian rupa agar tujuan-
twuan tersebut dapat tercapai!’ Dalam
rangks merumuskan strategr yang baik
maks penulis mepggunskan  analisis
SWOT untuk dapat memetakan kekuatan
(strengths),  kelemahan — (weakness),
peluang  (opportumities) dan  ancaman
(threats) Mangjemen Pengaduan
Masyarakat di Kemen PAN dan RB.

15 Jbud

16 Freddy Ranghuti Analisis SWOT  Tehnid
Membedah  Kavus  Bisms (Jukara P11
Gramedis Pustaba Utama. 2000) hal 3

17 Kusdi Op (i, hal 93
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y mengarahkan pemahaman babwa
. .dﬂa:ﬂir.mﬂ suaty proves khas
atas tindakan perenc anaan.
pengeerakan dan
duakukan ik
atukan serfa mMencapal sasaran yang

y any

welah ditentukan  melalm permnanfaatan
qumber daya manu<ia Jdan sumber days

lasony 2

' Adapun fungsi  manajemen

menurut Terny adalah POAC vang dapat
direlaskan  dengan dilengkapt  berbagw

pendapat ahli sebaga berikut
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Fungst pertama ot oleh Terry Jdan

Rue diartikan schagai proses untuk

memutuskan tujuan-tujuan apa yang

akan i kejar selama jangka wakm

yang akan datang dan apa yang

dilakukan agar tujuan-tujuan itu dapal
tercapai.'”  Rakhmat  mengarahkan
pemahaman bahwa terdapat beberipa
jenis proses perencanaan dilihat dan
sepl proses dan mekanismenya dapat
berstfat rop-down  dan  bottom-up ™
Beibeda Lﬂ:m..:.h _.:__J-R::: frurnrng
perencanaan bottom-up lebih dikenal
dengan perencanaan dan bawah ke
atas. Davidoff juga menambahkan
bahwa  “Determpnitions  of  wha
serves the public tnterest in a yoC()
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Bern Ahmad Saebeni  Filswar Manaomes.
(Bandung Pustaka Seva 2012) hal 80
Ueotge R Terry dan Lesle W Rue  Duvisrs

Disur  Manggemen  Alih - Babasa  okeh
UA TICOALU  (Jakana  Bum  Aksar,
2010) hal 43

Rak binat Dimensi  Srraregiv Maswgyemon

Pembangunan, (Yogyokarta  Graha  Hm,
013) hal 17
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3. Perperakan (Actuating)

Terry dan Rue mendefiniskan sebagal
pengintegrasian usaha-usaha-usaha
anggota suatu kelompok sedemikian
schingea dengan selesainya LUE3S”
tugas yane diserahkan kepada mereka.
maka akan memenuhi tujuan-tujuan
individu dan kelompok.*’

4. Pengawasan (Controlling)

Terry dan Rue mengungkapkan bahwa
controlling ialah bentuk pemeriksaan
untuk memastikan apa yang sudah
dikerjakan,  juga  dimaksudkan
agar manager waspada terhadap
suatu persoalan potensial sebelum

menjadi  serius.”*  Menambahkan
pernvataan  tersebut,  Sule dan
Saefullah  menerangkan  bahwa

fungsi ini merupakan proses untuk
memastikan bahwa segala akuvitas
vang terlaksana sesuai dengan apa
yang telah direncanakan. Controlling
yang memiliki dua aru utama. yaitu
pengawasan.  untuk  mengamati
kegiatun yang dijalankan sekaligus
mengidentifikasikan berbagai
penyimpangan serta  pengendahian
untuk mengantisipasi dan mengoreksi
setiap penyimpangan dalam kegiatan.”

P Managenes Pexcapvay Masy aRARAT

Basuki menjabarkan bahwa dalam
rangka peningkatan kualitas pelayanan
publik. salah satu upaya yang dapat
dilakukan adalah dengan memberikan
Kesempatan kepada masyarakat untuk

23 T. Hani Handoko. Mangjemen. (Yogyakana:
BPFE. 2012),='™

24 Tem dan Rue. Op Cir., hal 239

25 Emi Trisnawati Sule dan Kurmiawan Saefullah.
Pengantar Manajemen. (Jakarta: Kencana,
2013). hal 346
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pengaduan ketika
erima tidak atau belum
harapan atau tidak mmmmi m_.m ngan
andar pelayanad yang .n_cu_._:rm_._.?
i leh Hadi didefinisikan sebagaj
Pergmise .ara lisan atau tertulis atas
pernyataan secard e
ketidakpuasan terhadap pelayanan umsm
diberikan oleh suatd sisterm pelayanan.?
Masyarakat dalam _.E_ _:.+mau_m: pengadu,
baik yang terdiri  dan _perseorangan,
Lkelompok atau mmwrmr instansi. LSM
dan sebagainya. Jadi dapat disimpulkan
bahwa pengaduan u._mmu_m:_wﬂ,__.. merupakan
proses penyampaian maleri pengaduan
oleh masyarakat yang berkenaan dengan
suatu bidang tertentu baik w.,meu keluhan.
komplain, apresias. _uﬂﬂ_:ﬁn_: maupun
penyampalan informast kepada pihak
penyelenggara ydang berwenang melaluj
berbagai media pendukung.  Dengan
demikian makna manajemen pengaduan
masvarakat sendiri ialah pengaplikasian
?:wﬂ-_._._:mmm manajemen yaitu planning,
organizing. actuating dan controlling
mnﬂmﬂ proses pencrimaan. pemprosesan
dan penyelesaian  pengaduan  yang
datangnya dari masyarakat luas baik
berupa penyampaian maupun permintaan
informasi. penyampaian keluhan, kritikan.
apresiasi dan sebagainya dalam lingkup
pengaduan dalam rangka peningkatan
pelayanan publik. Dari keempat fungsi
Manajemen  Pengaduan ~ Masyarakat
tersebut akan diidentifikasikan menjadi
faktor-faktor pendukung ataupun
penchambat baik secara internal maupun
¢ksternal.

qnan yang dit

26 Johanes Basuki. Budaya Pelayanan Publik.
(Jakarta: Penerbit Hartomo Media Pustaka.
2013), hal. 127

27 Anwar Hadi. Sistem Manajemen  Mutu
Laboratorium (Jakarta: Gramedia, 2000).
hal.67
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[AKTOR PENDURUNG DAN PENGI Ay 4y
(INTERNAL DAN EERSTERNAL)

Tujuan organisasi sangat diteniykan

{aktor internal yang mcmengaruhj

:___.E:E_.._.uzi_mmm..mnwﬁ:ﬂ:_r_:chmﬁ:mumr

?u_:um E_E.@ﬂ daya manusig yang

L_E:._K. kondist keuangan dan schagainys

odangkan faktor eksternal sepeni kondic;

Mam_u_ ckonomi. lokal. nasional maupup
_:ﬁ_.:umwc:u_. . @E.rmﬁrm:mﬂ_: ilmu
dan iekhnologi. rm._u:uru: publik dan
mnvumu,_:......;u_m Faktor internal dan eksiernal
rersebut selanjutnya dapat digolongkan
nenjadi  faktor _u_,w:n_nr.::m maupun
_um_._w:m_ﬂ.oﬂ. [lustrasi berkenaan dengan
faktor _un_a_._r_,_:m dan ﬁw:mrﬁﬁﬁﬁ dalam
mn:nuﬁmwm: tujuan manajemen pengaduan
masyarakat dalam peningkatan pelayvanan
publik adalah sebagai bernkut:
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Analisis SWOT

I::.._r._f nalisis SWOT dicetuskan oleh Albe

Prey pada dasawars, 19601 *
Analisis SWOT Merupa
strategy dan

,.._rl_.__.TH...
. | kan alag formulag
I|dentifikas; berbas

SECAN  sistemat;s i,
J L 5unuk  merumyskae
strategl. Menurut salah sary pakar .F.,._mu_wv
__.acﬁmﬁi Ranckuy En:mnmaw_..;

%:u__mmm SWOT yaitu Ew.q:-.ﬂ.:
identifikasi berbagai  falgr WM.M

sislemalis untuk  merumuskan strateo;
perusahaan. Analisis inj didasarkan ﬁrnur
hubungan atau interaksi antar ULSUr-unsur
intemal. yaitu Kekustan dan

e Masukan yang Akan Datang i - o - .
| M/ kelemahan, terhadap umsur-
—Faklor Pendukun ; | unsur eksternal yaitu peluane
L 1 f | b i |.|
Aasukan Proscs dlv Mcluaran __,L...._ Haal |__ __ dan ancaman,
| | | | Dampak | _ Opumalnya moanajemen
A, ? | _ | pengaduan masyarakat
\ | —Fautar Penghambal 4 / juga dapat ditentukan oleh
Bariar Kombinasi faktor internal
dan cksternal. vaiu dengan
Faktor Pendukung dan Penghambat dalam Pencapaian membandinekan ANLa
- Ldl 3

Tujuan (Sumber: lbrahim, 2002)

Gambar di atas dikaitkan dengan
patul
sekiranya memerhatikan secara intens

pendapat Heene. dkk bahwa

takior intemal yaitu stemgiu

dan weainess dengan takior
eksternal  oppuriuniies  dan
Rangkutt dalam bukunya menjclaskan
Apalisis SWOT sebagai berikut:*

Lhreals.’

faktor-faktor apa yang menjadi kendala
bagi keberhasilan manajemen pengaduan

masyarakat (faktor

28 Narwidi. Pengukuran Efckiiviias Manajemen
honsep

Sckolah  dengan  Menggunakan

penghambat) dan

29 Aime Heene, dkk Mangcmon
Keoreanisasian Public (Bandun: AdHima.

2010), hal.171

Balance Score Card pada Scholah-scekolah 30 Ranzkuti ﬁ,.”..: Cir., hal 17
L
SMA di Kabupaten Indramayu.  (Jakari: 31 [bud hal )

Universitas Indonesia. 2011).hal.31

32 [bhid hal18
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