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ABSTRAK

Fenomena yang dijadikan objek penelitian adalah kualitas pelayanan
pelaporan masyarakat berbasis aplikasi Q/ne di Kelurahan Tanjung Duren
Utara Kecamatan Grogol Petamburan Kota Administrasi Jakarta Barat.
Tujuan penelitian adalah (1) Mengetahui dan menganalisis pengaruh Budaya
Kerja Aparatur terthadap Kualitas Pelayanan Pelaporan Masyarakat Berbasis
Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Duren Utara; (2) Mengetahui dan
menganalisis pengaruh Komuniikasi terhadap Kualitas Pelayanan Pelaporan
Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Duren Utara; (3)
Mengetahui dan menganalisis pengaruh Budaya kerja Aparatur dan
Komunikasi secara bersama-sama terhadap Kualitas Pelayanan Pelaporan
Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Duren Utara.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif deksriptif yang
bertujuan untuk menganalisis besarnya pengaruh kedua variabel bebas
terhadap variabel terikat baik secara parsial maupun simultan. Pengumpulan
data dilakukan dengan studi Kepustakaan dan survei. Penentuan sampel

digunakan sampel sampel jenuh (sensus) sebanyak 150 responden.
Berdasarkan pembahasan hasil penelitian diperoleh kesimpulan, yaitu: (1)
Terdapat pengaruh Budaya Kerja Aparatur terhadap Kualitas Pelayanan
Pelaporan Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Duren
Utara sebesar 53,9%; (2) Terdapat pengaruh Komunikasi terhadap Kualitas
Pelayanan Pelaporan Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue di Kelurahan
Tanjung Duren Utara sebesar 54,5%; (3) Terdapat pengaruh Budaya Kerja
Aparatur dan Komunikasi terhadap Kualitas Pelayanan Pelaporan
Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Duren Utara
sebesar 57,1%.

Kata Kunci : Budaya Kerja, Komunikasi, Kualitas Pelayanan,
Pelaporan Masyarakat

PENDAHULUAN

Amanat Pembukaan Undang-Undang
Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945
mengamanatkan b ahwa salah satu tujuan
Negara adalah turut serta dengan mewujudkan
suatu keadilan sosial bagi seluruh rakyat

Indonesia, hal ini sejalan dengan salah satu
Nawacita kedua yang disuguhkan oleh
Presiden Joko Widodo yaitu membuat
pemerintah tidak absen dengan membangun
tata kelola pemerintah yang bebas, efektif,
demokratis  dan  terpercaya,  dengan
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membersihkan ~ prioritas  pada  upaya
memulihkan kepercayaan publik pada intitusi-
institusi demokrasi dengan melanjutkan
konsolidasi demokrasi melalui reformsi sistem
kepartaian, pemilu, dan lembaga perwakilan.

Kedua eclemen  tersebut jelas
memperlihatkan sebuah peran Negara dalam
melindungi keutuhan manusianya sebagai
warga  Negara, schingga  Pemerintah
mengangap perlu untuk meningkatkan
kepercayaan public dengan sistem yang bebas
dan efektif. Dalam hal tersebut Pemerintah
DKI Jakarta merespon positif dengan
menerbitkan sistim aplikasi berbasis internet
yaitu Qlue yang langsung dapat memfasilitasi
keluhan warganya dalam segala hal yang
menyangkut kesejahteraan dan ketertiban di
Provinsi DKI Jakarta.

Memperhatikan ~ keseluruhan  luas
wilayah 7.659,02 km?, meliputi 662,33 km?

daratan, dan 6.977,5 km? lautan, Provinsi DKI
Jakarta terbagi dalam lima Kota Administrasi
dan satu Kabupaten Administrasi. Kota
Administrasi Jakarta Pusat memiliki luas 48,13
km?2; Kota Administrasi Jakarta Utara dengan
luas 146,66 km2; Kota Administrasi Jakarta
Barat dengan luas 129,54 km2; Kota
Administrasi Jakarta Selatan dengan luas
141,27 km?2; dan Kota Administrasi Jakarta
Timur dengan luas 188,03 km2, serta
Kabupaten Administrasi Kepulauan Seribu
dengan luas 8,70 km2. Secara administrasi
kewilayahan, masing-masing Kota dan
Kabupaten Administratif dibagi menjadi
beberapa kecamatan. Masing-masing
kecamatan tersebut dibagi menjadi beberapa
kelurahan. Adapun penyebaran Kecamatan
dan Kelurahan di Provinsi DKI Jakarta adalah
sebagai berikut :

Gambar 1

Sebaran Kecamatan dan Kelurahan di Provinsi DKI Jakarta
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Atas dasar kondisi kewilayahan yang
demikian itu dan dengan jumlah penduduk
yang mencapai 10.187.595 juta jiwa pada
tahun 2011, Provinsi DKI Jakarta tampak
menjadi  daerah yang sangat dinamis.
Sementara  itu  pesatnya  pertambahan
penduduk di Provinsi DKI Jakarta terkait erat
dengan kedudukan Jakarta sebagai pusat

pemerintahan  dan  perckonomian  yang
memiliki daya tarik bagi penduduk di luar
Jakarta untuk tinggal dan atau mencari
penghidupan. Penduduk yang datang pun
beragam, baik dari sisi budaya, etnis maupun
tingkat  pendidikannya. Keragaman ini
menjadikan Jakarta sebagai kota yang kaya
budaya dan menjadi kawasan pertemuan
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budaya yang dinamis. Apabila tidak dikelola
dengan baik, keragaman ini tentu dapat
menimbulkan berbagai masalah perkotaan
seperti misalnya munculnya para pedagang
kaki lima yang menganggu ketertiban umum,
buang sampah sembarangan, aktivitas parkir
liar, jalan yang rusak dan drainase yang tidak
lancar.

Terhadap masalah perkotaan yang
demikian itu Pemerintah Provinsi DKI Jakarta
tentu memerlukan berbagai pendekatan untuk
tidak hanya meningkatkan kinerja aparatur
namun sekaligus juga untuk meningkatkan
partisipasi masyarakat dalam pemeliharaan
lingkungan. Untuk itu, Pemerintah Provinsi
DKI Jakarta menerbitkan Instruksi Gubernur
Provinsi DKI Jakart Nomor 3 Tahun 2015
Tentang Tindak Lanjut Evaluasi Respon
Opini Publik. Dalam instruksi ini dinyatakan
bahwa dalam rangka upaya mewujudkan visi
”Jakarta Baru, kota modern yang tertata rapih,
menjadi tempat hunian yang layak dan
manusiawi, memiliki masyarakat  yang
berkebudayaan dan dengan pemerintahan
yang beroreintasi pada pelayanan publik”,
pengaduan masyarakat yang masuk di Respon
Opini Publik Pemerintahan Provinsi DKI
Jakarta yang berasal dari berita online, LAPOR
1708, Facebook, Email, Kliping Media, SMS
Center, Balai Warga, Twiter, Unjuk Rasa, Call
Center 164, perlu ditindak lanjuti. Untuk itu,
Gubernur mengintruksikan  kepada para
Walikota, Bupati Kepulauan Seribu, para
Camat dan Lurah Provinsi DKI Jakarta untuk
: (1) Menyelesaikan permasalahan darinase,
jalan rusak, pakir liar dan kaki lima yang ada di
wilayahnya dengan berkoordinasi dengan
SKPD/UKPD  terkait; (2) Melaporkan
kondisi wilayahnya secara rutin dan membuat
program usulan yang dapat menyelesaikan
masalah tersebut sebagaimana tercantum
dalam lampiran Instruksi Gubernur ini; (3)
Melaporkan hasil pelaksanaan  kegiatan
sebagaimana dimaksud pada diktum kesatu
kepada Gubernur melalui Sekretaris Daerah
setiap bulan pada tanggal 10 bulan berikutnya.

Terkait dengan Instruksi Gubernur di
atas, Gubernur Provinsi DKI Jakarta
menerbitkan Instruksi Gubernur Provinsi
DKI Jakarta Nomor 223 Tahun 2015 Tentang
Penggunaan Aplikasi Jakarta Smart City di
Lingkungan Pemerintah  Provinsi DKI
Jakarta. Dalam instruksi ini dinyatakan bahwa
dalam rangka mewujudkan peningkatan

pelayanan dan keterbukaan informasi publik
di lingkungan Pemerintah Provinsi Daerah
Khusus Ibukota Jakarta serta sebagai upaya
menciptakan tata kelola pemerintahan yang
transparan  berbasis  teknologi informasi,
dengan ini menginstruksikan kepada para
Kepala Badan Provinsi DKI Jakarta; para
Kepala Dinas Provinsi DKI Jakarta; para
Walikota Provinsi DKI Jakarta; Bupali
Kepulauam Seribu Provinsi DKI Jakarta; para
Kepala Biro Setda Provinsi DKI Jakarta; para
Camat Provinsi DKI Jakarta; para Lurah
Provinsi DKI Jakarta untuk : Satu,
mengunduh Aplikasi Mobile JSC (Jakarta
Smart City Apps) dan Jakarta Smart City
Portal pada telepon genggam pintar serta
pedoman pemanfaatannya; kedua,
mengoperasionalkan  dan  memanfaalkan
aplikasi-aplikasi yang ada pada Jakarta Smart
City Apps dan Jakarta Smart City Portal
sebagaimana dimaksud pada diktum kesatu
serta menambah informasi dan potensi
mengenai Provinsi Daerah Khusus Ibukota
Jakarta  sesuai  kewenangannya;  ketiga,
menugaskan para staf di lingkungan Satuan
Ketja  Perangkat  Daerah/Unit  Ketja
Perangkat Daerah (SKPD/UKPD) masing-
masing untuk mengunduh dan memanfaatkan
Jakarta Smart City Apps dan Jakarta Smart
City Portal, guna peningkatan monitoring dan
tindak lanjut pelaporan/pelayanan publik.

Konsekuensi  dari  terbitanya dua
intruksi Gubernur tersebut adalah bahwa
semuan SKPD/UPKD Provinsi DKI Jakarta
wajib melaksanakan pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi Qlue. Terdapat
dua hal penting yang tercakup dalam
pelayanan pelaporan masyarakat berbasis
aplikasi  Qlue ini. Pertama, bagaimana
SKPD/UPKD mengelola informasi yang
masuk dari masyarakat melalui Aplikasi Jakarta
Smart City Apps dan Jakarta Smart City Portal
pada telepon genggam pintar sebagai suatu
konsep pelayanan informasi publik. Kedua,
bagaimana SKPD/UPKD menindaki lanjut
informasi yang masuk dari masyarakat melalui
aplikasi teknologi informasi tersebut. Dengan
demikian terwujud peningkatan pelayanan dan
keterbukaan informasi publik di lingkungan
Pemerintah Provinsi DKI Jakarta dan tercipta
pula tata kelola pemerintahan yang transparan
berbasis teknologi informasi.

Merujuk kepada kebijakan pelayanan
yang  demikian itu, setiap SKPD/UPKD,

516 | Rosid, Syauqi. et.all. Pengarub Budaya Kerja Aparatur dan Komunikasi Terhadap Kualitas Pelayanan Pelaporan
Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue Di Keluraban Tanjung Duren Utara Kecamatan Grogol Petamburan Kota Administrasi

Jakarta Barat.



termasuk Kelurahan Tanjung Duren Utara,
wajib  melaksanakan pelayanan  dan
keterbukaan  informasi  publik  untuk
mewujudkan tata kelola pemerintahan yang
transparan  berbasis teknologi informasi.
Pelayanan ini terkait dengan penyelesaian
permasalahan darinase, jalan rusak, pakir liar
dan kaki lima yang ada di wilayahnya masing-
masing,.

Maka dalam  konteks itu, dari
pengamatan langsung diperoleh catatan bahwa
pelayanan pelaporan masyarakat berbasis
aplikasi Qlue yang diselenggarakan oleh
Kelurahan Tanjung Duren Utara, Kecamatan
Grogol Petamburan, Kota Admnistrasi
Jakarta Barat, belum optimal dalam merespon
dinamika laporan masyarakat yang masuk
melalui aplikasi Qlue. Atau dengan anggapan
lain, kualitas pelayanan pelaporan masyarakat
berbasis aplikasi Qlue masih belum optimal
untuk  memenuhi  harapan  masyarakat,
terutama yang terkait dengan laporan yang
harus ditindaklanjuti.

Sekurang-kurangnya tercatat tiga hal
yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
pelaporan masyarakat berbasis aplikasi Qlue di
Kelurahan Tanjung Duren Utara belum

optimal dalam memenuhi harapan masyarakat
setempat. Pertama, jumlah aparatur dan
fasilitas pelayanan yang terfokus untuk
melayani laporan masyarakat masih terbatas.
Hal ini terindikasi dari lemahnya perhatian
aparatur terhadap setiap laporan masyarakat.
Kedua, lemahnya respon aparatur terhadap
setiap laporan masyarakat. Ketiga, keandalan
aparatur dalam menyikapi dan
menindaklanjuti laporan masyarakat masih
terkendala oleh lemahnya koordinasi dengan
instansi terkait, terutama yang terkait dengan
masalah sarana dan prasarana lingkungan.

Kuantitas petugas dilapangan dan
penerima laporan masyarakat yang terkait
dengan aplikasi Qlue tersebut sangatlah minim
mengingat pelayanan yang dilaksanakan bukan
hanya terkait dengan permasalahan yang
timbul akibat dari pelaporan aplikasi Qlue.
Jumlah petugas yang tersedia di Kelurahan
Gorgol Petamburan adalah sebanyak 11
petugas diluar Kepala Kelurahan dan
Sekretaris Kelurahan.

Berdasarkan data sepanjang tahun 2015
bahwa terdapat pelaporan berbasis aplikasi
Qilne, yang belum di tindak lanjuti yaitu sebagai
berikut :

Gambar 2
Tindak Lanjut Pelaporan Aplikasi Qlue
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Sumber: Laporan Pengaduan Qlue Kel. Tanjung Duren Utara, 2016

Berdasarkan data yang tersaji terlihat
dari total 312 pelaporan pengaduan hanya
sebanyak 253 pelaporan pengaduan yang
mendapat tindak lanjut dari petugas atau

sekitar 81.1%, hal ini memperlihatkan bahwa
sebesar 18.9% kurang mendapat respon dari
petugas di Keluranhan Tanjung Duren Utara
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dalam merespon pelaporan  pengaduan
masyarakat berbasis aplikasi O/ze.

Belum optimalnya kualitas pelayanan
pelaporan masyarakat berbasis aplikasi Qlue di
Kelurahan Tanjung Duren Utara tampak
menjadi suatu fenomena kinerja pelayanan
publik yang tidak berdiri sendiri. Mengapa
demikian, karena terdapat sejumlah variabel
yang  berkorelasi atau = mempengaruhi
fenomena tersebut.

Mengacu pada fenomena tersebut,

penulis berasumsi bahwa budaya kerja
aparatur dan sistem komunikasi layak
dianggap  sebagau dua variabel yang
berpengaruh  signifikan terhadap kualitas
pelayanan pelaporan masyarakat berbasis
aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Dutren
Utara. Untuk mengaktualisasikan asumsi ini,
penulsi termotivasi untuk melakukan suatu
pendekatan penelitian. Untuk itu, penulis
memilih judul penelitian berikut :
”Pengaruh  Budaya Kerja Aparatur dan
Komunikasi Terhadap Kualitas Pelayanan
Pelaporan Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue
di Kelurahan Tanjung Duren Utara
Kecamatan  Grogol Petamburan Kota
Admnistrasi Jakarta Barat”

Judul penelitian tersebut di atas dipilih
dengan alasan bahwa fenomena pelayanan
pelaporan masyarakat betrbasis aplikasi Qlue
dan korelasinya dengan budaya kerja aparatur
dan sistem komunikasi merupakan obyek bagi
penerapan Ilmu Administrasi Pemerintahan
Daerah. Argumennya adalah bahwa pelayanan
pelaporan masyarakat berbasis aplikasi Qlue
serta budaya kerja aparatur dan sistem
komunikasi ~ merupakan  elemen-elemen
administrasi pemerintahan daerah.

METODE PENELITTAN

Unit andlisis dalam penelitian ini adalah
seluruh unit kerja Kelurahan Tanjung Duren
Utara, Kecamatan Grogol Petamburan yang
berada dalam wilayah Kota Administras
Jakarta Barat. Populasi penelitian sebanyak
150 orang yang terdiri atas petugas pelayanan
Pelaporan Masyarakat Berbasi Aplikasi Qlue
sebanyak 53 pegawai dan Petugas RT dan RW
di Kelurahan Tanjung Duren Utara yang
memiliki Aplikasi Qlue sebanyak 97 dalam
kurun waktu satu bulan pelayanan.

Dengan keterjangkauan jumlah
populasi maka jumlah sampel penelitian yang
dijadikan responden penelitian pada penelitian

ini adalah seluruh jumlah populasi. Maka atas
dasar tersebut maka penelitian in dilakukan
dengan menggunakan sampel jenuh (sensus)
sesperti yang dikemukakan oleh Sugiyono
(2009:85) “bahwa Sampling jenuh adalah
teknik penentuan sampel bila semua anggota
populasi digunakan sebagai sampel”. Jadi
sesuai dengan ketentuan tersebut bahwa
sampel yang dijadikan responden penelitian
pada penelitian ini berjumlah 150 responden.

Teknik pengumpulan data sekunder
dari berbagai buku dan dokumen serta data
primer dari para responden yang menjadi
sampel penelitian yaitu dengan menggunakan
studi kepustakaan, observasi, kuesioner
penelitian.  Adapun teknik analisis data
menurut sudjana (1996: 4), data yang
berbentuk bilangan disebut data kuantitatif,
harganya berubah-ubah atau bersifat variabel.
Dari nilainya dikenal dua golongan data
kuantitatif ialah : Data dengan variabel diskrit
atau singkatnya data diskrit dan data dengan
variabel kontinu disingkatnya data kontinum.
Adapun rumus statistik yang digunakan dalam
menganalisis data penelitian ini yaitu dengan
menggunakan persamaan regresi, koefisien
korelasi, koefisien determinasi, uji t dan uji F.

Kerangka Pemikiran

Pelayanan masyarakat yang efektif jelas
sangat membutuhkan dukungan budaya ketja
aparatur kelurahan, agar kinerja pelayanan
masyarakat tersebut menjadi berkualitas dan
maksimal dalam menjangkau seluruh sasaran
pelayanan. Untuk itu dibutuhkan dukungan
budaya ketja aparatur kelurahan. Triguno
(1999:9) yaitu melaksanakan Budaya Kerja
mempunyai arti yang sangat dalam, karena
akan merubah sikap dan perilaku SDM untuk
mencapai produktivitas ketja yang lebih tinggi
dalam menghadapi tantangan masa depan.
Manfaat yang didapat antara lain sebagai
berikut : menjamin hasil kerja dengan kualitas
yang lebih baik, membuka seluruh jaringan
komunikasi,  keterbukaan, kebersamaan,
kegotongroyongan, kekeluargaan,
menemukan kesalahan dan cepat
memperbaiki; cepat menyesuaikan  diri
tethadap perkembangan dari luar (faktor
eksternal seperti pelanggan, teknologi, sosial,
ekonomi dan lain-lain); mengurangi laporan
berupa data-data dan informasi yang salah dan
palsu. Disamping itu masih banyak lagi
manfaat yang muncul seperti kepuasaan ketja
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meningkat, pergaulan yang lebih akrab,
disiplin meningkat, pengawasan fungsional
berkurang, pemborosan berkurang, tingkat
absensi turun, ingin belajar terus, ingin
memberikan yang terbaik bagi organisasi dan
lain-lain.

Berdasarkan deskripsi rujukan teori
yang tersaji di atas, dapat dirangkai definisi
konseptual variabel penelitian bahwa Budaya
KRerja  adalalh budaya kerja aparatur Keluraban
Tanjung ~ Duren  Utara  Kecamatan — Gorgol
Petamburan Kota Administrasi Jakarta Barat yang
terungkap dari pandangan, sikap dan perilaku kerja
aparatur dalam  pelaksanaan program pelayanan
pelaporan  masyarakat  berbasis  aplikasi  Qlue.
Definisi konseptual ini dideskripsikan menjadi
tiga dimensi kajian : Dimensi pandangan kerja
aparatur, Dimensi sikap kerja aparatur, dan
Dimensi perilaku ketja aparatur.

Dimensi  Pandangan — Kerja — Aparatur
dideskripsikan  lagi menjadi  indikator-
indikator : (1) Persepsi ketja, (2) Harapan
kerja, (3) Semangat kerja, dan (4) Motivasi
ketja.  Dimensi  Sikap  Kerja — Aparatur
dideskripsikan  lagi menjadi  indikator-
indikator (5) Sikap dalam menerima
peketjaan, (6) Sikap dalam melaksanakan
peketjaan, (7) Sikap dalam menyampaikan
informasi kepada masyarakat, dan (8) Sikap
dalam melayani masyarakat, Dimensi Perilakn
Kerja  dideskripsikan menjadi indikator-
indikator (9) Produktivitas kerja, (10)
Efektivitas kerja, (11) Efisiensi kerja, dan (12)
Akuntabilitas ketja.

Menurut Pace and Faules (20006:20).
bila kita melihat apa yang terjadi ketika
seseorang tetlibat dalam komunikasi, kita
menemukan bahwa terdapat dua bentuk
umum tindakan yang tetjadi : (1) penciptaan
pesan  atau, lebih  tepatnya, penciptaan
pertunjukan (display); dan (2) penafsiran pesan
atau penafsiran pertunjukan.

Menunjukkan (#o display) berarti bahwa
anda membawa sesuatu untuk diperhatikan
atau orang lain. Agar pertunjukan menjadi
suatu bentuk perilaku komunikasi, ia harus
mereprentasikan  atau  mewakili  atau
melambangkan sesuatu lainnya. Ketika anda
menciptakan suatu pertunjukan pesan, anda
terlibat dalam suatu aspek komunikasi
mengundang perhatian atas sesuatu. (Pace and
Faules, 2006:27).

Bentuk kedua perilaku yang terjadi
ketika seseorang terlibat dalam komunikasi

adalah  menafsirkan  pertunjukan-pesan
(Redding, 1972, dalam Pace and Faules,
20006:28) Menurut  Random  House
Dictionary, menafsitkan (#o interpref) berarti
menguraikan atau memahami sesuatu dengan
suatu cara tertentu. Komunikasi dapat
dibedakan dengan semua perilaku manusia
dan organisasi lainnya karena ia melibatkan
proses mental memahami orang, objek, dan
peristiwa, yang kita sebut pertunjukan-pesan.
Satu-satunya pesan yang penting dalam
berkomunikasi adalah pesan yang berasal dari
proses penafsiran (Rendding & Sanborn,
1964, dalam Pace and Faules, 2006:28) Kita
mungkin secara sadar atau untuk melukiskan
suatu makna yang kita miliki, namun satu-
satunya makna yang mempunyai pengaruh
tethadap orang-orang adalah makna yang
diberikan orang-orang itu pada pertunjukan
tersebut. Apa yang ada dalam pikiran kita
tidaklah menjadi soal; bagaimana orang lain
menafsirkan apa yang kita lakukan atau
katakan adalah apa yang mempengaruhi
perasaan dan tindakannya.

Selanjutnya, berdasarkan  pendapat
Hasan (2014,1.3) menjabarkan tentang
Komunikasi Pemerintahan adalah proses
dinamik, di mana pesan-pesan di kemas,
dimunculkan dan ditafsirkan. Pradigma
komunikasi pemerintahan ditinjau dari sudut
pandang teoritis dan pragmatis dapat diamati
dari tiga aspek penyelenggaraan pemerintahan
yang mencakup: 1) Aspek Struktural; 2) Aspek
Prosedural; dan 3) Aspek Kultural.

Dalam konteks yang demikian itu, suatu
pesan yang disampaikan mungkin akan
menimbulkan  efek  komunikasi  yang
diharapkan. Namun sebaliknya, suatu pesan
mungkin akan menimbulkan efek komunikasi
yang tidak diharapkan. Karena itu diperlukan
suatu konsep pemahaman yang mendalam
tethadap pentingnya  komunikasi dalam
proses pelaksanaan pekerjaan yang tercakup
dalam karir pegawai. Dalam konteks ini,
Ruben and Steward (1998:3) mengatakan :

Careers in business, government, or education
call on our abilities to analyze communication
situations, develop effectively communication
strategies, collaborate effectivelywith others, and
receive and present ideas effectively through
various communication channels. Studies of
various occupations consistently identify the
following  commmunication  competencies  as
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among the most critical to success : Personal
Skills and attitudes, Interpersonal skills, Oral
and Written

Dengan landasan teori komunikasi dari
Hasan (2014, 1.3) definisi konseptual ini
diperoleh 3 dimensi kajian : Dimensi aspek
struktural; Dimensi aspek prosedural; dan
Dimensi aspek kultural. Ketiga dimensi kajian
tersebut dikembangkan menjadi 12 indikator.

Dengan  pandangan  ini  diduga
komunikasi berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan pelaporan masyarakat berbasis
aplikasi Qlue yang diselenggarakan oleh
Kelurahan Tangjung Duren Utara.

Dalam konteks hubungan budaya kerja dan
komunikasi dengan kualitas pelayanan, maka
konsep pemahaman kualitas pelayanan
merujuk  pada pendapat Zeithaml etal
(1990:42) yang mengatakan bahwa Servegual
mengandung Tangibles; Reliability; Responsiveness;
Assurance; dan Emphaty. Dengan landasan teori
Servequal dari Zeithaml et.al, maka kualitas
pelayanan  pelaporan masyarakat berbasis
aplikasi Qlue vyang diselenggarakan oleh
Kelurahan Tanjung Duren Utara dipandang
sebagai suatu karakteristik pelayanan publik di
bidang kemasyarakatan yang terungkap dari
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan

emphaty.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Pengaruh Budaya Kerja terhadap
Kualitas Pelayanan Pelaporan Masyaraat
Berbasis Aplikasi Qlue di Kelurahan
Tanjung Duren Utara Kecamatan
Grogol Petamburan

Unsur dasar Budaya Kerja itu adalah
mata rantai proses, dimana tiap kegiatan
berkaitan dengan proses lainnya atau suatu
hasil pekerjaan merupakan suatu masukan
bagi proses pekerjaan lainnya. Dalam suatu
organisasi bekerja melalui serangkaian proses
yang saling berkaitan, yang terjadi melalui dan
melewati batas-batas birokrasi. Kekuatan mata
rantai  proses secara terpadu  tersebut
tergantung pada rangkaian terlemah pada
proses individual.

Dalam dimensi pandangan kerja,
indikator-indikator ~ yang = mempengaruhi
Kualitas Pelayanan Pelaporan Masyaraat
Berbasis Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung
Duren Utara Kecamatan Grogol Petamburan
adalah persepsi ketja; harapan ketja; semangat

ketja; dan motivasi ketja, dalam dimensi sikap
ketja, indikator-indikator yang mempengaruhi
Kualitas Pelayanan Pelaporan Masyaraat
Berbasis Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung
Duren Utara Kecamatan Grogol Petamburan
adalah sikap dalam menerima pekerjaan; sikap
dalam melaksanakan pekerjaan; sikap dalam
menyampaikan informasi kepada masyarakat
dan sikap dalam melayani masyarakat, dalam
dimensi perilaku ketja, indikator-indikator
yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Pelaporan Masyaraat Berbasis Aplikasi Qlue di
Kelurahan Tanjung Duren Utara Kecamatan
Grogol Petamburan adalah produktivitas
ketja; efektivitas kerja; efisiensi kerja; dan
akuntabilitas kerja dalam pelaksanaan tugas
dan fungsi Kantor Kelurahan Tanjung Duren
Utara Kecamatan Grogol Petamburan.
Temuan penelitian ini, diperkuat dengan
pernyataan yang dikemukakan oleh Triguno
(1999:9) bahwa Budaya Ketja itu adalah mata
rantal proses, dimana tiap kegiatan berkaitan
dengan proses lainnya atau suatu hasil
pekerjaan merupakan suatu masukan bagi
proses pekerjaan lainnya. Dalam suatu
organisasi bekerja melalui serangkaian proses
yang saling berkaitan, yang tetjadi melalui dan
melewati batas-batas birokrasi. Kekuatan mata
rantai proses secara terpadu tersebut
tergantung pada rangkaian terlemah pada
proses individual. Kesalahan dalam suatu
proses akan mempengaruhi pada kualitas
produk akhir, oleh karena itu jaminan mutu
terletak kekuatan setiap rangkaian yang
berjalan benar sejak saat pertama pada setiap
tahap pekerjaan.

Peningkatan yang Kualitas Pelayanan
Pelaporan Masyarakat Berbasis Aplikasi dapat
dilakukan melalui peningkatan Budaya Kerja
pada Kelurahan Tanjung Duren Utara, hal
tersebut telah terbukti dari hasil pengujian
hipotesis yan diajukan dengan hasil adalah
thitung > tabel (2.034>1.960), keterpengaruhan
tersebut terlihat kuat (R=.734) dan siginifikan
( .044) schingga dengan kuatnya dan
signifikannya keterpengaruhan tersebut maka
Kualitas Pelayanan Pelaporan Masyarakat
Berbasis Aplikasi Qlue yang diselengarakan
oleh Kelurahan Tanjung Duren Utara
Kecamatan Grogol Petamburan maka dapat
dilakukan dengan meningkatkan Budaya Kerja
dengan lebih baik lagi.

Besarnya pengaruh  Budaya Kerja
tethadap Kualitas Pelayanan Pelaporan
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Masyarakat ~ Berbasis ~ Aplikasi  yang
menunjukkan angka 53,9% merupakan sebuah
angka yang besar, sehingga peningkatan
Budaya Kerja pada Kelurahan Tanjung Duren
Utara Kecamatan Grogol Petamburan dapat
dilakukan dengan melaksanakan peningkatan
pada dimensi yang tercakup dalam variabel
Budaya Ketja yaitu:

Dimensi Pandangan Ketja yang terdiri
Persepsi kerja dari para aparatur untuk lebih
melayani dan cepat tanggap atas pelaporan
yang masuk schingga dapat memberikan
pelayanan yang maksimal; Harapan kerja
aparatur perlu adanya peningkatan hal ini
dapat diwujudkan dengan pemberian reward
kepada aparatur yang antusias melakukan
tugasnya atas pelaporan dari masyarakat yang
masuk; Semangat kerja petugas dapat
distimulus dengan pemberian bonus sehingga
para petugas dapat bekerja lebih tanggap;
Motivasi kerja dari petugas pelayanan
pelaporan masayarakata berbasis aplikasi Qlue
dapat ditingkatkan dengan cara pemberian
kebutuhan kerja yang dapat menunjang
kegiatan dari petugas dalam melaksnakan
tugas pelaporan masyarakat berbasis aplikasi
Qlue.

Dimensi Sikap Kerja yang terdiri dari
Sikap dalam menerima peketjaan dapat
ditingfkatkan dengan memberikan arahan agar
melayani dengan penuh rasa kesopanan dann
kesantunan: Sikap dalam melaksanakan
pekerjaan  dapat  dilaksanakan  dengan
melakukan standar pelayanan yang baik
schingga dapat memberikan kesan kualitas
pelayanan  yang  baik;  Sikap  dalam
menyampaikan informasi kepada masyarakat
dapat dilakukan dengan tutur kata yang baik
serta sesual dengan azas kesopanan; Sikap
dalam melayani masyarakat dapat
diaktualisaikan dengan bahas badan yang baik
dalam mengahdapi keluhan masyarakat serta
melanjutkannya dengan penuntasan
pelakasanaan Pelaporan Masyarakat.

Dimensi Perilaku Kerja yang terdiri
Produktivitas kerja dapat ditingkatkan dengan
melakukan pemebtian reward and punishment
schingga  petugas dapat melaksanakan
tugasnya dengan penuh tanggungjawab;
Efektivitas Kerja dapat dilihat dari hasil ketja
yang dilakukan oleh para petugas dalam
mengaktualisasikan ~ Pelaporan  Masyarakat
Berbasis Aplikasi Qlue; Efisiensi kerja dapat
dilihat dari penyelesaian Pelaporan Masyarakat

Berbasis Aplikasi Qlue; Akuntabilitas kerja
petugas  dalam  menerima  Pelaporan
Masyarakat yang berbasis aplikasi Qlue dapat
ditingkatkan dengan meningkatkan
pengawasan sehingga hasil kerja petugas dapat
terlihat menjadi lebih baik lagi.

Hasil penelitian pengaruh Budaya Ketja
terkadap Kualitas Pelayanan ini sejalan dengan
hasil penelitian dari Maria (2014) dengan salah
satu hasilnya yaitu budaya kerja (Inovatif dan
Pengambilan Resiko, Perhatian terhadap
detail, Orientasi hasil, Orientasi orang,
Orientasi tim, Keagresifan, dan Kemantapan)
memberikan  pengaruh  yang  signifikan
tethadap pelayanan publik. Serta penelitian
yang dilakukan oleh Frinaldi (2014) dengan
salah satu hasilnya adalah secara umum
budaya kerja PNS di Dinas Kependudukan
dan Catatan Sipil di Kota Payakumbuh sudah
tinggi, meskipun terdapat 2 indikator yang
masih sedang. Upaya peningkat-an budaya
ketja ada 2 indikator ini dapat di-lakukan
dengan program-program pelatihan yang
berbasiskan  kearifan lokal. Selain itu,
diperlukan adanya keterlibatan pihak yang ahli
di bidang pembinaan budaya kerja oleh peme-
rintah kota Payakumbuh dalam membangun
dan membina budaya ketja positif berbasiskan
kearifan lokal tersebut.

2. Pengaruh Komunikasi terhadap Kualitas
Pelayanan Pelaporan Masyarakat Berbasis
Aplikasi Qlue

Komunikasi adalah sebuah proses
saling berbagi atau menggunakan informasi
secara bersama dan bertalian antara peserta
dalam proses informasi (Hasan, 2014:1.3).
berdasarkan ~ hasil  penelitian  bahwa
komunikasi mempengaruhi Kualitas
Pelayanan Pelaporan Masyarakat Berbasis
Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Duren
Utara Kecamatan Grogol Petamburan,
sechingga dengan meningkatnya Komunikasi
yang terjalin di Kelurahan Tanjung Duren
Utara  dapat  meningkatakan = Kualitas
Pelayanan Pelaporan Masyarakat Berbasis
Aplikasi Qlue yang terselenggara di Kelurahan
Tanjung Duren Utara.

Peningkatan ~ Kualitas ~ Pelayanan
Pelaopran Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue
tersebut dengan merujuk dari pendekatan
teori  dari  Hasan  (2014:1.3)  yang
mengemukakan terdapat tiga dimensi dalam
komunikasi yaitu:

521 | Rosid, Syauqi. et.all. Pengarub Budaya Kerja Aparatur dan Komunikasi Terhadap Kualitas Pelayanan Pelaporan
Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue Di Keluraban Tanjung Duren Utara Kecamatan Grogol Petamburan Kota Administrasi

Jakarta Barat.



1. Aspek Struktural.
Untuk dapat bekerja secara efektif
dalam organisasi, para manajer
harus memiliki pemahaman yang
jelas tentang struktur organisasi.
Dengan memandang suatu bagan
organisasi, sesorang hanya melihat
suatu susunan posisi, tugas-tugas
pekerjaan dan garis wewenang dari
bagian-bagian dalam organisasi.

2. Aspek Prosedural
Keterkaitan prosedur komunikasi
(commmunication  prosednr)  dengan
kelangsungan  hidup  organisasi
terletak pada kemampuan
manajemen  untuk  menerima,
menyampaikan, dan melaksanakan
komunikasi.

3. Aspek Kultural
Kultur  otganisasi adalah cara
melihat dan berpikir mengenai
perilaku dari dan dalam organisasi,
suatu persfektif untuk memahami
apa yang sesungguhnya terjadi.
Kultur  organisasi mengandung
bauran  nilai-nilai  kepercayaan,
asumsi, persepsi, norma, kekhasan
dan pola perilaku.

Dari pendapat tersebut terungkap
adanya hubungan di antara komunikasi
dengan  Kualitas  Pelayanan  Pelaporan
Masyarakat Berbasis  Aplikasi Qlue di
Kelurahan Tanjung Duren Utara Kecamatan
Grogol Petamburan. Hal ini jelas bahwa para
petugas dalam pelaksanaan tugas dan
fungsinya yaitu menindaklanjuti pelaporan
masyarakat yang berbasis Aplikasi Qlue sudah
tercipta dengan baik. Sedangkan. Dengan
demikian, maka komunikasi merupakan suatu
hal yang mendasar dan menjadi tolak ukur
efektifitas pelaksanaan Kualitas Pelayanan
Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue dengan
memperhatikan  aspek  struktural, aspek
procedural, aspek kultural.

3. Pengaruh Budaya Kerja dan Komunikasi
secara bersama-sama terhadap Kualitas
Pelayanan Masyarakat Berbasis Aplikasi
Qlue  Kecamatan  Menteng  Kota
Administrasi Jakarta Pusat.

Berdasarkan hasil pengukuran statistik
Persamaan Regresi diketahui bahwa variabel
Budaya Kerja dan komunikasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kualitas

Pelayanan Pelaporan Masyarakat Berbasis
Aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Duren
Utara Kecamatan Grogol Petamburan.
Dengan demikian, berdasatkan pengukuran
persamaan regresi ganda menunjukkan bahwa
ternyata kontribusi pengaruh Komunikasi
tethadap Kualitas Pelayanan Pelaporan
Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue lebih besar
daripada kontribusi pengaruh Budaya Kerja
tethadap Kualitas Pelayanan Pelaporan
Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue, yaitu (X
2 Y =0,591 <X; 2 Y =0,540).

Hasil penelitian ini cukup logis dan
dapat diterima, karena komunikasi melalui
dimensi aspek struktural, aspek prosedural,
aspek cultural sebagai cerminan dari
karaktersitik proses saling berbagi informasi
secara bersama dan bertalian antara peserta
proses informasi  pelayanan  pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi Qlue pada Kantor
Kelurahan Tanjung Duren Utara Kecamatan
Grogol Petamburan dalam melaksanakan
kegiatan  pelayanan kepada masyarakat.
Sedangkan Budaya Kerja adalah mata rantai
proses, dimana tiap kegiatan berkaitan dengan
proses lainnya atau suatu hasil peketjaan
merupakan suatu masukan bagi proses
pekerjaan lainnya. Dengan demikian, maka
sangat jelas bahwa Budaya Kerja Aparatur dan
Komunikasi ~ berpengaruh  positif  dan
signifikan  tethadap  Kualitas  Pelayanan
Pelaporan Masyarakat Berbasis Aplikasi Qlue
di Kelurahan Tanjung Duren Utara
Kecamatan  Grogol Petamburan Kota
Administrasi ~ Jakarta Barat. Pernyataan
tersebut diperkuat dengan pandangan yang
dikemukakan oleh Zeithaml, et al. (1990:42),
sebagai berikut bahwa:

“dua dimensi penilaian kualitas pelayanan.
Pertama, penilaian kualitas pelayanan dari
dimensi konsumen atau masyarakat. Kedua,
penilaian  kualitas pelayanan dari dimensi
kemampuan menyajikan pelayanan  dari
tingkat pimpinan atau manajer hingga tingkat
karyawan (front line service).”

Mengacu pada konteks teoritis di atas, maka
sangat jelas bahwa budaya kerja dan
komunikasi berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan  pelaporan masyarakat berbasis
aplikasi Qlue di Kelurahan Tanjung Duren
Utara Kecamatan Grogol Petamburan.
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Penutup
Dari

temuan  hasil  penelitian,

pembahasan dan pokok-pokok kesimpulan
yang telah dikemukakan, maka saran-saran
yang perlu disampaikan adalah sebagai berikut:

1.

3.

Dari

Dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi
Qlue di Kelurahan Tanjung
Dutren  Utara,  disarankan
kepada Pimpinan atau Kepala
Kelurahan agar dapat dilakukan
upaya peningkatan Budaya
Kertja Aparatur dengan meliputi
pandangan kerja, sikap kerja
dan perilaku kerja. Peningkatan
budaya ketja tersebut antara lain
dapat  dilakukan dengan
mengadakan Pelatihan
Fungsional ~Aparatur secara
berjenjang dan berkelanjutan.
Dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi
Qlue di Kelurahan Tanjung
Duren Utara, disarankan agar
dilakukan upaya peningkatan
efektivitas komunikasi
pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi
Qlue dengan meningkatkan
aspek structural, aspek
procedural dan aspek kultural.
Peningkatan efektivitas
komunikasi yang  dimaksud
antara lain dapat dilakukan
dengan mengadakan Kursus
Komunikasi Pelayanan
Masyarakat.

Mengingat bahwa kontribusi
pengaruh  komunikasi  lebih
besar dari kontribusi pengaruh
budaya kerja, maka peningkatan
kualitas pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi
Qlue di Kelurahan Tanjung
Duren Utara,, dapat
diprioritaskan pada peningkatan
Komunikasi Aparatur.

temuan  hasil  penelitian,

pembahasan dan pokok-pokok kesimpulan
yang telah dikemukakan, maka saran-saran
yang perlu disampaikan adalah sebagai berikut:

Dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi
Qlue di Kelurahan Tanjung
Duren  Utara,  disarankan
kepada Pimpinan atau Kepala
Kelurahan agar dapat dilakukan
upaya peningkatan Budaya
Kerja Aparatur dengan meliputi
pandangan kerja, sikap kerja
dan perilaku kerja. Peningkatan
budaya kerja tersebut antara lain
dapat dilakukan dengan
mengadakan Pelatihan
Fungsional ~ Aparatur secara
berjenjang dan berkelanjutan.
Dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis  aplikasi
Qlue di Kelurahan Tanjung
Duren Utara, disarankan agar
dilakukan upaya peningkatan
efektivitas komunikasi
pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi
Qlue dengan meningkatkan
aspek structural, aspek
procedural dan aspek kultural.
Peningkatan efektivitas
komunikasi yang dimaksud
antara lain dapat dilakukan
dengan mengadakan Kursus
Komunikasi Pelayanan
Masyarakat.

Mengingat bahwa kontribusi
pengaruh  komunikasi lebih
besar dari kontribusi pengaruh
budaya kerja, maka peningkatan
kualitas pelayanan pelaporan
masyarakat berbasis aplikasi
Qlue di Kelurahan Tanjung

Duren Utara,, dapat
diprioritaskan pada
peningkatan Komunikasi
Aparatur.
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