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ABSTRAK  

 

 Perkembangan teknologi digital di bidang informasi dan komunikasi yang 

semakin masif memiliki dampak yang besar terutama bagi sektor pelayanan publik 

khususnya dalam pemerintahan Electronic Government (e-Government).  Sistem e-

Government merupakan suatu terbosan menuju pemerintahan yang baik serta dapat 

meningkatkan pelayanan publik yang efektif, efisien, transparan, dan akuntabel. 

Pada tahun 2018 Pemerintah Kota Yogyakarta meluncurkan aplikasi Jogja Smart 

Service (JSS) sebagai bentuk pelayanan publik digital termasuk di dalamnya 

tersedia layanan pengaduan terkait Program Keluarga Harapan (PKH) dan Bantuan 

pangan Non Tunai (BPNT). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan 

asas kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan pelayanan publik Pemerintah Kota 

Yogyakarta terhadap layanan pengaduan PKH dan BPNT di aplikasi JSS, serta 

permasalahan apa yang timbul dalam mewujudkan asas tersebut dan upaya untuk 

mengatasi permasalahan tersebut. Penelitian ini menggunakan metode empiris. 

Hasil dari penelitian ini adalah penerapan dari asas kecepatan, kemudahan, dan 

keterjangkauan dapat dilaksanakan dengan cukup baik oleh Pemerintah Kota 

Yogyakarta sebagai bentuk pelayanan publik terhadap layanan pengaduan PKH dan 

BPNT di aplikasi JSS. Namun, terlepas dari keberhasilan itu masih terdapat 

beberapa hambatan yang dialami oleh masyarakat (pelapor) seperti lambatnya tidak 

lanjut dari pemerintah terhadap aduan tersebut, belum tersedianya fitur umpan balik 

yang memungkinkan komunikasi dua arah antara masyarakat sebagai pelapor 

dengan pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan publik, hingga solusi  yang 

diberikan pemerintah belum solutif. Berdasarkan temuan tersebut maka Pemerintah 

Kota Yogyakarta perlu meningkatkan komunikasi yang lebih intens kepada 

masyarakat (pelapor) beberapa diantaranya dengan melakukan Public Hearing 

hingga menambahkan fitur umpan balik (feedback) di layanan pengaduan JSS 

sehingga dapat mewujudkan komunikasi dua arah dalam menemukan win-win 

solution dan dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

 

Kata kunci: Asas Kecepatan, Asas Kemudahan, Asas Keterjangkauan, Jogja 

Smart Service (JSS), Program Keluarga Harapan (PKH) dan 

Bantuan Pangan Non Tunai (BPNT)
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ABSTRACT 

 

The development of digital technology in the field of information and 

communication which is increasingly massive has a major impact, especially for 

the public service sector, especially in Electronic Government (e-Government).  

The e-Government system is a breakthrough towards good governance and can 

improve public services that are effective, efficient, transparent, and accountable. 

In 2018 the Yogyakarta City Government launched the Jogja Smart Service (JSS) 

application as a form of digital public service including complaint services related 

to the Program Keluarga Harapan (PKH) and Bantuan Pangan Non Tunai 

(BPNT). This study aims to determine the application of the principles of speed, 

convenience, and affordability of public services of the Yogyakarta City 

Government to PKH and BPNT complaints services in the JSS application, as well 

as what problems arise in realizing these principles and efforts to overcome these 

problems. This research uses empirical methods. The result of this research is the 

application of the principles of speed, convenience, and affordability can be 

implemented quite well by the Yogyakarta City Government as a form of public 

service for PKH and BPNT complaint services in the JSS application. However, 

despite this success, there are still several obstacles experienced by the community 

(complainants) such as the slowness of the government's response to the 

complaints, the unavailability of a feedback feature that allows two-way 

communication between the community as a complainant and the government as a 

public service provider, and the solutions provided by the government are not yet 

solutive. Based on these findings, the Yogyakarta City Government needs to 

improve more intense communication with the community (complainants), some of 

which include conducting Public Hearings and adding a feedback feature in the 

JSS complaint service so that it can realize two-way communication in finding a 

win-win solution and improving the quality of public services. 

 

Keywords: Speed Principle, Ease Principle, Affordability Principle, Jogja Smart 

Service (JSS), Program Keluarga Harapan (PKH) dan Bantuan 

Pangan Non Tunai (BPNT) 

 



 

ix 

 

DAFTAR ISI 

 

 

HALAMAN SAMPUL ........................................................................................ i 

HALAMAN PERSETUJUAN  .......................................................................... ii 

HALAMAN PENGESAHAN ............................................................................. iii  

KATA PENGANTAR ......................................................................................... iv 

ABSTRAK ........................................................................................................... vii 

ABSTRACT .......................................................................................................viii 

DAFTAR ISI ........................................................................................................ ix 

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xi 

DAFTAR DIAGRAM ......................................................................................... xii 

DAFTAR LAMPIRAN .....................................................................................xiii 

HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN PENELITIAN ...........................xiv 

BAB I. PENDAHULUAN ................................................................................... 1 

A. Latar Belakang Masalah ..................................................................... 1 

B. Rumusan Masalah .............................................................................. 7 

C. Tujuan Penelitian................................................................................ 8 

D. Manfaat Penelitian.............................................................................. 9 

E. Keaslian Penelitian ............................................................................. 10 

F. Batasan Konsep .................................................................................. 17 

G. Metode Penelitian ............................................................................... 20 

BAB II. PEMBAHASAN .................................................................................... 32 

A. Tinjauan tentang Pelayanan Publik .................................................... 32 

B. Tinjauan tentang Bantuan Sosial Program Keluarga Harapan  

(PKH) dan Bantuan Pangan Non Tunai (BPNT) ............................... 38 

C. Tinjauan tentang E-Government ........................................................ 43 

D. Implementasi Asas Kecepatan, Kemudahan, dan  

Keterjangkauan Pelayanan Publik Pemerintah Kota  

Yogyakarta terhadap Penanganan Layanan Pengaduan  

Program Keluarga Harapan (PKH) dan Bantuan Pangan Non  

Tunai (BPNT) di Aplikasi Jogja Smart Service ................................. 50 

1. Implementasi Asas Kecepatan dalam Layanan Pengaduan  



 

x 

 

PKH dan BPNT di Aplikasi Jogja Smart Service  ........................ 65 

2. Implementasi Asas Kemudahan dalam Layanan Pengaduan  

PKH dan BPNT di Aplikasi Jogja Smart Service ......................... 74 

3. ⁠Implementasi Asas Keterjangkauan dalam Layanan  

Pengaduan PKH dan BPNT di Aplikasi Jogja Smart Service ...... 82 

E. Kendala pada Implementasi Asas Kecepatan, Kemudahan,  

dan Keterjangkauan terhadap Layanan Pengaduan PKH dan BPNT  

di Aplikasi Jogja Smart Service ......................................................... 87 

F. Upaya dalam Mengatasi Kendala Pada Implementasi Asas  

Kecepatan, Kemudahan, dan Keterjangkauan terhadap  

Layanan Pengaduan PKH dan BPNT di Aplikasi Jogja Smart  

Service ................................................................................................ 98 

BAB III. PENUTUP ..........................................................................................102 

A. Kesimpulan ....................................................................................102 

B. Saran ..............................................................................................106 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................108 

LAMPIRAN .......................................................................................................114



 

xi 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2.1 Statistik Laporan mengenai Pengaduan PKH dan BPNT  

yang Dilaporkan Masyarakat Kota Yogyakarta melalui Jogja Smart  

Service Sepanjang Tahun 2024 ......................................................... 50 

Gambar 2.2 Contoh Proses Pemantauan Laporan Pengaduan PKH dan  

BPNT di Aplikasi Jogja Smart Service ............................................. 80 

Gambar 2.3 Contoh Tanggapan dari Petugas mengenai Laporan Pengaduan  

PKH dan BPNT di Aplikasi Jogja Smart Service ............................. 81



 

xii 

 

DAFTAR DIAGRAM 

 

Diagram 2.1 Jumlah Narasumber Menurut Jenis Kelamin ................................... 53 

Diagram 2.2 Jumlah Narasumber Menurut Usia .................................................. 53 

Diagram 2.3 Jumlah Narasumber Menurut Jenis Pendidikan Terakhir ................ 55 

Diagram 2.4 Jumlah Narasumber Menurut Jenis Pekerjaan ................................. 56 

Diagram 2.5 Penilaian Masyarakat terhadap Kecepatan Layanan di Aplikasi  

Jogja Smart Service Dibandingkan dengan Cara Konvensional ..... 66 

Diagram 2.6 Penilaian Masyarakat terhadap Kecepatan Memeroleh Tanggapan 

 dari Pemerintah Kota Yogyakarta di Aplikasi Jogja Smart 

 Service .............................................................................................. 66 

Diagram 2.7 Penilaian Masyarakat terhadap Kecepatan Memeroleh Tanggapan  

dari Pemerintah Kota Yogyakarta di Aplikasi Jogja Smart  

Service .............................................................................................. 69 

Diagram 2.8 Penilaian Masyarakat terhadap Kemudahan dalam  

Menyampaikan Aduan PKH dan BPNT di Aplikasi Jogja  

Smart Service  .................................................................................. 74 

Diagram 2.9 Penilaian Masyarakat terhadap Kemudahan dalam  

Pemantauan Laporan PKH dan BPNT yang Disampaikan di Layanan  

Pengaduan Jogja Smart Service  ...................................................... 78 

Diagram 2.10 Penilaian Masyarakat Mengenai Layanan Pengaduan PKH  

dan BPNT di Aplikasi Jogja Smart Service Dilihat Dari Segi  

Waktu  ............................................................................................ 83 

Diagram 2.11 Penilaian Masyarakat Mengenai Layanan Pengaduan PKH  

dan BPNT di Aplikasi Jogja Smart Service Dilihat Dari Segi  

Biaya ............................................................................................... 84 

Diagram 2.12 Kendala yang Dialami Masyarakat Selama  

Menyampaikan Pengaduan PKH dan BPNT di Layanan  

Pengaduan Jogja Smart Service .................................................... 88



 

xiii 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Bukti Wawancara dengan Narasumber ..........................................114 



 

xiv 

 

PERNYATAAN KEASLIAN PENELITIAN 

 

 Dengan ini penulis menyatakan bahwa skripsi ini merupakan hasil karya 

asli penulis, bukan merupakan duplikasi ataupun plagiasi dari hasil karya penulis 

lain. Jika skripsi ini terbukti merupakan duplikasi ataupun plagiasi dari karya 

penulis lain, maka penulis bersedia menerima sanksi akademik dan/atau sanksi 

hukum yang berlaku. 

Yogyakarta, 21 Mei 2025 

Yang menyatakan, 

 

Patrisius Favian D. M. 

 

 


