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Abstract 

 The city of Denpasar, as one of the cities in Indonesia, has made the smart city concept a pioneering 

city, namely the Denpasar smart city. The Denpasar City Government has carried out a 

digitalization and computing process in several areas of government, especially with the hope of 

creating a more open government, encouraging participation and an active role from the community 

in the development and management of the city. The aim of this research is to determine the public 

value of the smart city-based online citizen integration work program at the Denpasar City 

Communication and Information Service. This research uses a qualitative approach to describe the 

problems and research focus. The unit of analysis for this research was 5 informants. The data 

needed in this research is primary data and secondary data. Data collection techniques in this 

research were obtained through 3 (three) techniques, namely, observation, interviews and 

documentation. The data analysis techniques in this research are data reduction, data presentation 

and drawing conclusions (data verification). The research results show that the online public 

complaints program in Denpasar City has had many positive impacts on the community and 

government, including increasing the speed and efficiency of resolving complaints, increasing 

transparency and accountability, increasing public participation in decision making, and providing 

effective and easily accessible services. In terms of innovation, the PRO Denpasar website and 

application provide access for citizens to submit complaints, provide feedback, and access 

information about public services in various fields. The findings in this research are related to the 

smart city-based online citizen complaints work program at the Denpasar City Communication and 

Information Service which has met public value expectations including impact, efficiency, fairness, 

innovation, quality and trust. 
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A. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Pelayanan publik merupakan salah satu aspek fundamental dalam 

penyelenggaraan suatu bentuk pemerintahan. Pelayanan publik dapat menjadi 

tolak ukur pemerintah dalam menjalankan tanggung jawabnya, khususnya dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pada Pasal 1 ayat (1), pengertian 

tentang pelayanan publik yaitu “rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan pelayanan sesuai dengan  peraturan  perundang-undangan bagi setiap 

warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan yang disediakan 

oleh penyelenggara pelayanan publik". Penyelenggaraan pelayanan publik 

dirancang untuk memberikan kejelasan hukum antara masyarakat dan 

penyelenggara dalam pelayanan publik. Dalam mewujudkan hal tersebut, 

pemerintah terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan publik sebagai salah 

  

Abstrak 

 Kota Denpasar sebagai salah satu kota di Indonesia, menjadikan konsep kota pintar sebagai sebuah 

kota pioner, yaitu kota pintar Denpasar. Pemerintah Kota Denpasar telah melakukan proses 

digitalisasi  dan  komputasi  dalam  beberapa bidang terutama pemerintahan  denganharapan akan 

menciptakan suatu pemerintahan yang lebih terbuka, mendorong partisipasi serta peran aktif 

masyarakat dalam pembangunan dan pengelolaan kota. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui nilai pulbik dalam program kerja penaduan rakyat online berbasis kota pintar pada 

Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Denpasar. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan 

kualitatif untuk mendeskripsikan permasalahan dan fokus penelitian. Unit analisis dari penelitian ini 

berjumlah 5 informan. Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini ialah data primer dan data 

sekunder. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini diperoleh melalui 3 (tiga) teknik yaitu, 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data dalam penelitian ini yaitu, reduksi 

data, penyajian data dan penarikan kesimpulan (verifikasi data). Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa program pengaduan masyarakat online di Kota Denpasar memiliki banyak dampak positif 

bagi masyarakat dan pemerintah, termasuk meningkatkan kecepatan dan efisiensi penyelesaian 

pengaduan, meningkatkan transparansi dan akuntabilitas, meningkatkan  partisipasi  masyarakat  

dalam  pengambilan  keputusan,  dan  menyediakan layanan yang efektif dan mudah diakses. Dalam 

hal inovasi, situs web dan aplikasi PRO Denpasar menyediakan akses bagi warga untuk 

menyampaikan keluhan, memberikan umpan balik, dan mengakses informasi tentang layanan publik 

di berbagai bidang. Temuan dalam penelitian ini terkait dengan program kerja pengaduan rakyat 

online berbasis kota pintar pada Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Denpasar telah memenuhi 

harapan nilai publik meliputi dampak, efisiensi, keadilan, inovasi, kualitas dan kepercayaan. 

 

Kata Kunci : Pro Denpasar, Nilai Publik, Smart City 
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satu bentuk tanggung jawab terhadap masyarakat dan untuk mendorong proses 

reformasi birokrasi yang memadai sehingga badan-badan atau lembaga-lembaga 

pelayanan publik mampu menyediakan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan 

asasasas penyelenggaraan pelayanan publik (Hardiyansyah, 2018;64).  

Nilai ditentukan oleh preferensi  masyarakat  yang dinyatakan dalam 

berbagai cara dan karenanya memberikan landasan untuk mengukur lembaga-

lembaga publik dan kebijakan pemerintah. Kota pintar memang sedang menjadi 

trend di Indonesia. Bukan hanya sebagai bentuk gengsi untuk disebut sebagai 

kota cerdas, namun kota pintar adalah sebuah langkah yang hebat dalam 

memajukan   kota   dalam   suatu   negara dengan basis teknologi informasi dan 

komunikasi (TIK). Salah satu dimensi terpenting dari kota pintar adalah kota 

memberikan pelayanan yang menggunakan teknologi terkini dan membangun 

infrastruktur yang pintar, sehingga dapat memberikan pelayanan yang efektif dan 

murah kepada seluruh masyarakat yang tinggal di kota (Setijaningrum, 2019;28). 

Kota pintar merupakan kota yang mampu menggunakan sumber daya 

manusia (SDM), modal sosial, dan infrastruktur telekomunikasi moderen untuk 

mewujudkan pertumbuhan ekonomi berkelanjutan dan kualitas kehidupan yang 

tinggi, dengan manajemen sumber daya yang bijaksana melalui    pemerintahan 

berbasis partisipasi masyarakat. Konsep kota pintar diyakini bisa menjadi solusi 

atas persoalan Pembangunan kota di daerah. Kota Pintar di desain untuk mampu 

meningkatkan produktivitas manusia yang tinggal di dalamnya, sehingga akibat 

penataan dan pengelolaan kota yang dilakukan dengan memanfaatkan teknologi 

informasi dan digital secara optimal di semua aspek. Program-program 

pemerintah yang sukses memiliki berbagai macam strategi dan cara untuk 

mendapatkan pengakuan serta kepercayaan dari masyarakat bahwa kota memang 

mempunyai keunggulan dari daerah-daerah yang ada. Untuk mewujudkan konsep 

kota pintar di Kota Denpasar, Pemerintah Kota Denpasar telah melakukan proses 

digitalisasi dan komputasi dalam beberapa bidang terutama pemerintahan dengan 

harapan akan menciptakan suatu pemerintahan yang lebih terbuka, mendorong 

partisipasi serta peran aktif masyarakat    dalam    pembangunan    dan 
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pengelolaan kota.  Sebelum mempromosikan konsep Denpasar kota pintar. Sejak 

tahun 2015 melalui Dinas Komunikasi dan Informatika, pemerintah kota 

Denpasar resmi menerapkan layanan sistem terpadu. Sistem pelayanan ini dapat 

dengan mudah diakses masyarakat karena telah mendukung akses via teknologi 

telepon genggam. Berkat penerapan sistem informasi terintegrasi pula produk-

produk pun  destinasi  wisata  di  seluruh  penjuru Kota Denpasar dapat semakin 

berkembang pesat. Beberapa produk yang diusung kota Denpasar yaitu Taman 

Digital Lumintang, Buah hasil kerjasama antara Pemerintah Kota Denpasar 

dengan PT. Telkom adalah menyediakan wifi di kurang lebih 50 titik umum di 

penjuru kota Denpasar, salah satunya di Lapangan Lumintang. Fasilitas wifi yang 

tersedia di tempat ini dapat dengan mudah dan murah dimanfaatkan oleh warga 

kota.  Pengaduan rakyat online, Aplikasi Pro Denpasar ini merupakan aplikasi 

berbasis website maupun android yang bersifat dua arah sehingga dapat 

meningkatkan partisipasi publik. Masyarakat umum dapat memberikan laporan 

mengenai masalah di Kota Denpasar untuk kemudian tim verifikasi PRO 

DENPASAR akan meninjau dan memposisikan laporan tersebut kepada instansi 

terkait untuk segera ditindaklanjuti. 

Disisi lain, masih banyak masyarakat Kota Denpasar yang belum 

memahami makna smart city tersebut. Smart city dipahami oleh sebagian besar 

masyarakat adalah internet dan aplikasi. Faktanya, kedua hal tersebut hanyalah 

faktor penunjang dalam mewujudkan konsep smart city. Selain itu, Pemerintah 

Kota Denpasar juga akan kesulitan dalam mewujudkan branding Denpasar Smart 

city ini.  Bagaimanapun  juga,  untuk mewujudkan sebuah city branding 

memerlukan dukungan dari seluruh stakeholder terutama masyarakat daerah itu 

sendiri. Dari sekian program smart city Kota Denpasar, penulis memutuskan 

melakukan penelitian   dengan   menggunakan   model nilai publik guna 

mengetahui, lebih mendalam apakah dengan kehadiran program pengaduan 

rakyat online ini dapat menciptakan nilai publik yang lebih bermanfaat bagi 

terciptanya mekanisme pelayanan yang semakin baik dan mudah diakses oleh 

masyarakat Kota Denpasar. 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.djinggamedia.denpasarsightseeing
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.djinggamedia.denpasarsightseeing
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.djinggamedia.denpasarsightseeing
http://pengaduan.denpasarkota.go.id/
http://pengaduan.denpasarkota.go.id/
http://pengaduan.denpasarkota.go.id/
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B. METODE PENELITIAN  

Metode penelitian topik ini menggunakan metode penelitian kualitatif, yang 

dimana penelitian ini dilakukan di Pemerintah Kota Denpasar, dengan titik fokus 

meneliti program kerja pemerintah yaitu Smart City khususnya pada pengaduan 

rakyat online. Teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

observasi, wawancara dan dokumentasi. penelitian ini penulis menggunakan dua 

sumber data yaitu data primer pada penelitian ini seperti hasil wawancara 

langsung terhadap masyarakat mengenai program kerja Pro Denpasar berbasis 

Smart City di Kota Denpasar, data sekunder pada penelitian ini misalnya, pada 

pemberian data dalam bentuk dokumen mengenai tanggapan masyarakat     

akan     program     kerja pemerintah terkair program Smart City. 

 

C. PEMBAHASAN 

Program kerja pengaduan rakyat online   berbasis   smart   city   

merupakan pokok utama dalam yang direpresentasikan menggunakan enam 

indikator yaitu diantaranya: 

a. Dampak :Program   ini   memiliki banyak dampak positif bagi 

masyarakat dan pemerintah diantaranya: engan adanya program 

pengaduan rakyat online, masyarakat dapat dengan mudah dan cepat 

mengirimkan pengaduan mereka secara langsung kepada pihak yang 

berwenang. 

b.  Efisiensi: Dalam konteks ini, biaya yang efektif dan efisien merujuk 

pada biaya yang dikeluarkan oleh pemerintah dalam memberikan layanan 

pengaduan yang tidak memberatkan masyarakat, namun tetap 

memperoleh hasil yang baik. 

c. Keadilan :Program pengaduan rakyat online di Kota Denpasar telah 

memberikan    layanan    yang    mudah diakses dan adil bagi seluruh 

anggota masyarakat. 

d. Inovasi : Program pengaduan rakyat online di Kota Denpasar siap untuk 

beradaptasi dan merespons perubahan kebutuhan dan tantangan 



      Jurnal Widya Publika Vol 11, No.2 Desember 2023                          99 

 

masyarakat, yang dimana bentuk inovasinya berupa Website atau aplikasi 

PRO Denpasar menyediakan akses untuk masyarakat mengajukan 

pengaduan atau keluhan terkait pelayanan publik yang diberikan oleh

 instansi   pemerintah   di   Kota Denpasar. 

e. Kualitas  : Dalam konteks ini, layanan yang memenuhi atau melampaui 

harapan orang-orang yang dilayaninya merujuk pada kemampuan 

program pengaduan rakyat online dalam memberikan pelayanan yang 

lebih baik dari apa yang diharapkan oleh masyarakat. 

f. Kepercayaan:   Dalam    konteks    ini, dipercaya oleh publik untuk 

bertindak demi kepentingan terbaik mereka merujuk pada kemampuan 

program pengaduan rakyat online dalam melayani masyarakat dengan 

profesional   dan   menjunjung   tinggi nilai-nilai keadilan, transparansi, 

dan akuntabilitas. 

 

D. PENUTUP  

4.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan  bahwa    program  

pengaduan masyarakat online di Kota Denpasar memiliki banyak dampak positif 

bagi masyarakat dan pemerintah, termasuk meningkatkan kecepatan dan efisiensi 

penyelesaian pengaduan, meningkatkan transparansi dan akuntabilitas, 

meningkatkan  partisipasi  masyarakat dalam pengambilan keputusan, dan 

menyediakan layanan yang efektif dan mudah diakses. Dalam hal inovasi, situs 

web dan aplikasi PRO Denpasar menyediakan akses bagi warga untuk 

menyampaikan keluhan, memberikan umpan balik, dan mengakses informasi 

tentang layanan publik di berbagai bidang, termasuk kesehatan, pendidikan, 

transportasi, dan lingkungan. Temuan dalam penelitian ini terkait dengan 

program kerja pengaduan rakyat online berbasis smart city pada Dinas 

Komunikasi dan Informasi Kota Denpasar telah memenuhi harapan nilai publik 

meliputi dampak, efisiensi, keadilan, inovasi, kualitas dan kepercayaan. 
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