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memberikan rahmat, hidayah, dan karuniaNya, sehingga penulis dapat
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yang telah memberikan kesempatan, bimbingan, dan ilmu berharga
mengenai praktik dunia kerja.

Kedua Orang tua tercinta Ayahanda Suprayitno dan Almh. Ibunda Elli Yanti
yang menjadi sumber do’a, dukungan, kasih sayang serta motivasi tanpa
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perkembangan kemajuan teknologi informasi digital terus berlangsung,

pelayanan publik mengalami perkembangan yang pesat.«Dalam memberikan
layanan publik, dibutuhkan.tanggung jawab dan kualitas pelayanan.terbaik guna
meningkatkan kepuasan masyarakat serta mendukung terciptanya. efisiensi
pelayanan (Mutiara dkk., 2024:81). Peraturan Perundang-undangan Nomor 14
Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik, yang mengharuskan setiap
publik, diwajibkan tersedianya informasi yang mudah dijangkau oleh masyarakat.
Salah satunya adalah pemanfaatan teknologi digital, seperti aplikasi pesan instan
sebagai media komunikasi antara masyarakat dan pemerintah dalam penyebaran
informasi.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok yang disingkat
menjadi (Disdukcapil) salah satu instansi pemerintahan yang melakukan
transformasi layanan digital. Salah satu bentuk transformasi layanan berbasis
digital tersebut adalah layanan informasi dan pengaduan melalui WhatsApp
Business . Penerapan WhatsApp Business sebagaipelayanan memberikan manfaat
nyata berupa percepatan waktu respon, memudahkan akses informasi bagi warga,
membuat dokumentasi menjadi lebih terstruktur (Nurdianti dkk., 2025:11). Selain
sebagai media  layanan informasi. “dan ' pengaduan, = WhatsApp Business
dimanfaatkan untuk memberikan penjelasan terkait berbagai layanan administrasi
kependudukan.

Berdasarkan data permohonan.informasi layanan bulan April dikumpulkan
dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok (Disdukcapil), total
dari permohonan informasi layanan yang masuk melalui layanan WhatsApp
Business bisa mencapai 1.583 permohonan dalam satu bulan penuh. Tingginya
volume permohonan layanan dapat yang seperti yang ditampilkan di bawah ini pada

Gambar 1.1:
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JUMLAH PERMOHONAN INFORMASI

LAYANAN NON PERMANEN, BAP, LEGALISIR. WNA i 4

PINDAH ANTAR KELURAHAN {
EKTP PERUBAHAN FOTOTTD TG

E-KTP PEREKAMAN BARU }
[
ICENTITAS KEPENDUDUKAN DIGTAL (KD) |

AKTA PERKAWINAN'PERCERAIAN i v

AKTA KEMATIAN

|
AKTA LAHIR DI ATAS 18 TAHUN |20

PINDAH ANTAR KECAMATAN |

KARTU IDENTITAS ANAK (KIA) }
PERMASALAHAN NIK

PINDAH KELUAR }

i
EXTP HLANGRUSAK |

AKTA KELAHIRAN BARU 0-18 TAHUN

|
PINDAH DATANG |

PEMUTAKHIRAN DATA |

Gambar 1.1 Jumlah Permohonan Layanan Informasi via WhatsApp Business di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukeapil) Kota Depok Bulan April
Sumber: Data diolah Penulis, 2026

300 350

Berdasarkan hasil grafik tersebut terlihat jenis permohonan informasi yang
paling banyak adalah pemutakhiran elemen data sebanyak 412 permohonan,
dilanjut pindah datang ke Kota Depok sebanyak 219 permohonan, dan E-KTP
hilang/rusak sebanyak 200 permohonan. Tingginya: permohonan tersebut
menunjukkan besarnya kebutuhan warga . terhadap informasi layanan
kependudukan melalui WhatsApp Business . Kondisi ini mengindikasikan bahwa
WhatsApp Business penting sebagai media komunikasi antara masyarakat dan
Disdukeapil Kota Depok dalam penyampaian informasi layanan. Semakin tinggi
permohonan yang diterima juga menuntut tersedianya pelayanan yang mampu
memberikan respons secara efektif dan efisien.

Tingginya volume permohonan terdapat hambatan yang terjadi, fokus
utama dari hambatan di layanan informasi adalah mengenai banyaknya warga yang
bingung mengenai alur akses link "Silondo Bermula". Hal ini menyebabkan tinggi
volume pertanyaan yang bersifat berulang-ulang (repetitif) yang menyebabkan staf
layanan harus membalas pesan yang sama-secara~manual, schingga pelayanan
menjadi kurang efisien. Kondisi tersebut menunjukkan pelayanan melalui
WhatsApp Business tidak hanya berfungsi sebagai media komunikasi, tetapi
sebagai penyampaian informasi yang memerlukan pengelolaan secara lebih efektif.
Oleh karena itu, diperlukan optimalisasi pemanfaatan fitur pada WhatsApp Business

seperti balas cepat.
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Sehubungan dengan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk membabhas,
memperkenalkan dan mengoptimalkan fitur “Balas Cepat” di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kota Depok. Penulis memutuskan untuk menyusun tugas akhir
ini yang berjudul “Penerapan Balas Cepat WhatsApp Business Layanan Informasi
dan Pengaduan (Studi Kasus di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Depok).” Pemilihan topik tersebut didasarkan pada kebutuhan untuk pemanfaatan
fitur WhatsApp Business sebagai media pelayanan informasi. Fokus dalam tugas
akhir ini pada penerapan fitur Balas Cepat dalam menangani pertanyaan warga yang
bersifat berulang pada layanan informasi dan pengaduan di Disdukcapil Kota

Depok.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, adapun rumusan masalah

tugas akhir berikut:

1. Bagaimana pelayanan Informasi dan Pengaduan sebelum menggunakan
Fitur Balas Cepat WhatsApp Business-di Dinas<Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Depok?

2. Bagaimana pelayanan Informasi dan Pengaduan setelah penerapan fitur
Balas Cepat WhatsApp Business dalam mengoptimalkan layanan informasi
dan pengaduan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok?

3. Hambatan yang dihadapi dalam melakukan pelayanan informasi dan

pengaduan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok?

1.3 Tujuan Penulisan

Berdasarkan ‘tumusan masalah diatas; tujuan penulisan adalah.sebagai
berikut:

1. Mendeskripsikan pelayanan informasi dan pengaduan melalui WhatsApp
Business di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok
sebelum diterapkannya fitur Balas Cepat.

2. Menjelaskan penerapan fitur Balas Cepat WhatsApp Business dalam
mengoptimalkan layanan informasi dan pengaduan di Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Kota Depok.
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3. Mengidentifikasi hambatan yang terjadi pada fitur Balas Cepat WhatsApp
Business saat melakukan pelayanan informasi dan pengaduan di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok.

1.4 Manfaat Penulisan

Melalui penyusunan tugas akhir ini penulis dapat memberikan sejumlah

manfaat bagi berbagai pihak, yaitu diantaranya:

1. Bagi Penulis, tugascakhir ini dapat meningkatkan.pengetahuan dan
pengalaman serta mempelajari penerapan fitur Balas Cepat. WhatsApp
Business secara langsung sebagai optimalisasi layanan informasi dan
pengaduan di instansi pemerintah khususnya di Dinas Kependudukan dan
Penecatatan Sipil Kota Depok.

2; Bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok, tugas akhir ini
dapat dijadikan bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas layanan
informasi kepada warga.

3." Bagi Dunia Ilmu Pengetahuan, tugas akhir ini dapat memberikan wawasan,
informasi serta sumber referensi khususnya dalam hal layanan fitur Balas

Cepat WhastApp Business.

1.5 Metode Pengumpulan Data

Penulis menyelesaikan tugas akhir ini dengan mengumpulkan data melalui

metode berikut:

1. Wawancara

Penulis ‘melakukan wawancara  secaral langsung dengan staf layanan
informasi dan pengaduan sebagai salah satu metode utama dalam pengumpulan
data primer. Wawancara dapat diartikan sebagai proses komunikasi langsung
antara dua pihak atau.lebih, yang dapat dilakukan secara tatap muka;dimana
salah satu pihak berperan sebagai pihak yang mengajukan pertanyaan
(interviewer), yang bertujuan untuk memperoleh informasi maupun
pengumpulan data (Rahmawati dkk., 2024:136). Dalam tugas akhir ini penulis
menggunakan teknik wawancara semi terstruktur, yang mengacu pada
pertanyaan-pertanyaan utama sebagai panduan, tetapi tetap disusun secara
fleksibel sehingga memberikan ruang bagi narasumber untuk memaparkan

jawaban secara lebih mendalam sesuai dengan pengalaman dan sudut pandang
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masing-masing. Menurut Sugiyono dalam Andina (2019:41), bahwa
wawancara semi terstruktur merupakan jenis wawancara mendalam (in-dept
interview), yang bertujuan untuk memahami permasalahan secara lebih
mendalam dan terbuka.

2. Observasi
Penulis melakukan observasi seeara langsung. dengan mengamati staf

layanan informasi dan pengaduandi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Depok sebagai’ metode tambahan untuk memperkuat “dari hasil
wawancara. Observasi adalah metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara peneliti atauspihak yang membantu dalam penelitian mencatat
informasi sesuai dengan hal-hal yang mereka amati secara langsung selama
proses penelitian berlangsung (Hasibuan dkk., 2023:9). Observasi yang
digunakan dalam penulisan tugas akhir ini menggunakan jenis observasi
partisipasif. Observasi partisipasif merupakan suatu metode di mana peneliti
ikut serta secara langsung dalam aktivitas keseharian subjek yang diamati atau
yang dijadikan sumber data penelitian, melalui metode ini data yang diperoleh
menjadi lebih mendalam dan peneliti memahami makna di balik setiap perilaku
yang teramati (Sejati, 2024).

3. Dokumentasi

Penulis mengumpulkan data berupa data permohonan layanan informasi
dan pengaduan. Dalam artian dokumentasi merupakan suatu bentuk kegiatan
dalam menghimpun dan menyajikan berbagai dokumen memuat bukti yang
akurat, yang bersumber dari hasil pencatatan berbagai pihak atau sumber terkait
(Hasan, 2022). Dalam melaksanakan metode dokumentasi, peneliti
mengidentifikasi berbagai sumber tertulis, seperti buku, majalah, notulen rapat,
dan catatan harian, sebagai-bagian dari proses pengumpulan.data(Tanjung dkk.,
2022:32). Penulis menghimpun gambar tangkapan layar (screen shot) yang
berkaitan dengan fitur Balas Cepat WhatsApp Business .
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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan di bab4 seperti yang dijelaskan sebelumnya yang

dilakukan penulis mengenai . Penerapan Fitur Balas Cepat WhatsApp Business
Layanan Informasi dan‘Pengaduan, dapat diambil beberapa kesimpulan, sebagai
berikut:

a. Sebelum: diterapkannya fitur Balas Cepat, pelayanan informasi dan

pengaduan dilakukan secara manual melalui WhatsApp biasa, di mana staf
harus mengetik ulang jawaban untuk setiap pertanyaan yang bersifat
berulang-ulang (repetitif). Kondisi' ini menyebabkan proses pelayanan
berjalan lambat, berpotensi menimbulkan pesan tertumpuk, serta berisiko

menimbulkan tidak konsistenan informasiyang diberikan kepada warga.

. Penerapan fitur Balas Cepat WhatsApp Business terbukti mampu

mengoptimalkan pelayanan informasi dan pengaduan di Disdukcapil Kota
Depok. Melalui fitur ini, staf dapat mengirimkan jawaban secara cepat
menggunakan femplate yang telah tersimpan hanya dengan mengetik tanda
(/) pada kolom pesan, sehingga pelayanan menjadi lebih cepat, efisien, dan
informasi yang diberikan “lebih” konsisten dibandingkan dengan proses
manual sebelumnya.

Pelaksanaan fitur Balas Cepat masih mengalami hambatan, yaitu kesalahan
staf dalam memilih pintasan (shortcut) dan kata kunci (keyword) pada tahap
awal penggunaan, serta proses pembaruan template yang belum dilakukan
secara rutin dan terjadwal sehingga.sebagian.template"belum sepenuhnya
relevan dengan kebutuhan informasi warga. Namun, kedua hambatan
tersebut bersifat teknis dan dapat dikelola, karena seiring bertambahnya
pengalaman staf serta didukung oleh mekanisme evaluasi internal yang

dimiliki Disdukcapil Kota Depok.

37
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5.2 Saran

Berdasarkan hambatan yang telah dialami, penulis menyarankan beberapa
saran untuk Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok , yaitu sebagai
berikut:

I
Y]
=
o
o
)

a. Melakukan evaluasi dan pembaruan terhadap template balas cepat

ey, ampaikan relevan,
ondisi maupun akan terkini terkait

o 1
ang dapat menjadi acuan bag
e

p am‘nﬁr tersebut.

WhatsApp Business, sehingg

akurat, dan sesuai d
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS,
DAN TEKNOLOGI

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
POLITERNIK Jalan Prof Dr. G.A. Siwabessy, Kampus UI, Depok 16425
A Telepon (021) 7270036, Hunting, Fax (021) 7270034
Laman :http://www.pnj.ac.id Pos-el : humas@pnj.ac.id

Nomor : 2402/DST/PL3.10/B/DT.01.02/2026 9 Juli 2026
Perihal : Permohonan Wawancara

Yth.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok
Gedung Dibaleka II,

Kompleks Balaikota Depok Lantai 2,

JI. Margonda Raya No. 54

Kec. Pancoran Mas, Kota Depok,

Jawa Barat 16431

eyieyer uabap Niwyaijod uizi eduey

Teriring salam dan doa semoga Ibu senantiasa diberikan kesehatan, kekuatan, dan panjang
umur.

eyieyer LabaN yiuyaaijod yijiw exdideH S

Dalam rangka memenuhi kewajiban magang sesuai dengan kurikulum di Jurusan Administrasi
Niaga Politeknik Negeri Jakarta, serta mendapatkan pengalaman bekerja melalui magang di
lingkungan perusahaan/instansi. Dengan ini kami mengajukan surat permohonan izin untuk
observasi berupa wawancara dan pengambilan data secara langsung pada instansi

Bapak/Ibu.
Adapun mahasiswa tersebut adalah sebagai berikut:
No Nama NIM NO HP
1 Eka Rahma Fitriyana 2305311031 083846989631

Mahasiswa tersebut akan bertanggung jawab penuh atas penggunaan data yang diperoleh
serta menjamin bahwa seluruh data dan informasi yang bersifat pribadi, rahasia, dan sensitif
tidak akan disebarluaskan kepada pihak mana pun, serta hanya digunakan untuk kepentingan
akademik. Data yang bersifat pribadi akan dijaga kerahasiaannya dan ditutup sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.
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Demikian permohonan ini kami sampaikan. Atas perhatian, bantuan dan kerja sama yang
diberikan, kami ucapkan terima kasih.

s

Ketua Jurusan Administrasi Niaga

Wahyudi Utomo
NIP 198007112015041001

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).
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Lampiran 2 Pedoman Wawancara

PEDOMAN WAWANCARA

Tempat : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Depok
Tanggal :20 Juni 2026
Waktu : 14.00 - 15.00,WIB
Pewawancara : Eka Rahma Fitriyana
Terwawancara : Ahmad Rifaldy Zakaria
Posisi dari Terwawancara : Penata Layanan Operasional
Daftar Pertanyaan Wawancara

1. Apakah sebelum menggunakan WhatsdApp Business, layanan informasi
dan pengaduan pernah dilakukan melalui WhatsApp biasa atau media
lain?

2. Apakah WhatsApp biasa dirasa cukup. untuk-mendukung pelayanan
informasi dan pengaduan secara profesional kepada warga?

3. 'Apa perbedaan yang paling terasa antara menggunakan WhatsApp biasa
dan WhatsApp Business.dalam melayani warga sehari-hari?

4. Fitur apa di WhatsApp Business yang paling membantu pekerjaan Pak
Aldy dalam melayani warga?

5. Apakah dengan WhatsApp Business, identitas atau profil resmi
Disdukeapil.lebih mudah dikenali oleh warga dibandingkan WhatsApp
biasa?

6. Setelah beralih ke WhatsApp Business dengan fitur Balas Cepat,
seberapa besar perubahan pada kecepatan dan efisiensi pelayanan
informasi kepada warga?

7. Selama menggunakan fitur Balas Cepat yang telah diperkenalkan ini,

apakah petugas masih sering mengalami kendala teknis?
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8. Apakah fitur Balas Cepat membantu mengurangi beban kerja staf dalam
menangani pertanyaan berulang dari warga?

'~ Mengetahui
3. Depok, 20 Juni 2026

= Penata Layanan Operasional

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 3 Transcrip Wawancara dengan Staf Layanan Informasi dan

Pengaduan

a. IDENTITAS INFORMAN

Tanggal wawancara : 25 Juni.2026

Nama »Ahmad Rifaldy Zakaria

NIP : 199401102025211107
Lama Bekerja : S.tahun 6 bulan

Jabatan : Penata Layanan Operasional

b.. TRANSCIP WAWANCARA
Hasil wawancara dengan Pak Aldy

Peneliti

(Eka Rahma Fitriyana)

Assalamualaikum Pak = Aldy,
Selamat siang Pak, sebelumnya
terimakasih sudah
menyempatkan waktunya untuk
diwawancarai terkait tugas akhir
saya yang berjudul “Penerapan
Fitur « Balas Cepat WhatsApp
Business Layanan Informasi dan
Pengaduan (Studi Kasus di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Depok). Langsung saja
ya pak ke pertanyaan-pertama,
Apakah sebelum menggunakan
WhatsApp Business , layanan
informasi dan pengaduan pernah
dilakukan melalui  WhatsApp

biasa atau media lain?
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Penata Layanan Operasional

(Ahmad Rifaldy Zakaria)

Walaikumsalam Mbak Eka, baik
saya izin menjawab pertanyaan nya
ya, Ya betul, sebelum
menggunakan WhatsApp kami staf
melayani  warga  masyarakat
melalui WhatsApp biasa. Selain itu,
informasi  juga.. “disampaikan
melalui sosmed Mbak dan website

resmiDisdukcapil Kota Depok.

Peneliti

(Eka Rahma Fitriyana)

Baik pak, Apakah WhatsApp biasa
dirasa cukup untuk mendukung
layanan informasi dan pengaduan

secara  profesional kepada warga

pak?

Penata Layanan Operasional

(Ahmad Rifaldy Zakaria)

Cukup untuk mendukung
komunikasi dasar saja.ya, tetapi
masth ~ memiliki.~ keterbatasan.
Karena meningkatnya jumlah
pesan’pertanyaan = dari warga,
WhatsApp  Business lebih
mendukung pelayanan yang lebih

profesional dan terstruktur.

Peneliti

(Eka Rahma Fitriyana)

Apa ini pak perbedaan yang paling
terasa antara menggunakan
WhatsApp Biasa dan WhatsApp
Business dalam melayani warga

sehari-hari?

Penata Layanan Operasional

(Ahmad Rifaldy Zakaria)

Perbedaan yang paling terasa itu
pelayanan menjadi lebih cepat dan
rapi. Adanya WhatsApp Business

ini kami dapat menggunakan Balas
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Cepat, label chat, dan profil bisnis
sehingga lebih mudah mengelola
percakapan dengan warga atau

masyarakat ya.

Peneliti

(Eka Rahma Fitriyana)

Fitur_apa di WhatsApp Business
yang paling ‘membantu pekerjaan

Pak Aldy dalam melayani warga?

Penata Layanan Operasional

(Ahmad Rifaldy Zakaria)

Untuk fitur waktu 1tu. yang
diperkenalkan oleh Mbak Eka,
yang paling membantu Balas Cepat
atau (Quick Replies).  Karena
banyak pertanyaan yang sama, tapi
saya bisa memberikan jawaban
menjadi lebih cepat jadi gausah
mengetik ulang setiap kali Kirim

pesan.

Peneliti

(Eka Rahma Fitriyana)

Apakah dengan WhatsApp
Business , identitas atau profil
resmi” Disdukcapil lebih mudah
dikenali oleh warga dibandingkan

WhatsApp biasa?

Penata Layanan Operasional

(Ahmad Rifaldy Zakaria)

Ya betul Mbak Eka. Profil
WhatsApp Business menampilkan
1dentitas instansi, jam layanan, dan
informasi lainnya sehingga warga
lebih  yakin bahwa  mereka
menghubungi akun resmi
Disdukcapil. ~ Soalnya  banyak
modus scam yang mengatas

namakan Disdukcapil ini.
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Peneliti

(Eka Rahma Fitriyana)

Agak bahaya juga ya pak perlu
diwaspadai untuk warga, tetapi pak
setelah beralih ke WhatsApp
Business dengan fitur Balas Cepat,
seberapa besar perubahan pada
kecepatan. dan.efisiensi pelayanan

informasi kepada warga?

Penata Layanan Operasional

(Ahmad Rifaldy Zakaria)

Untuk perubahannya ya. mbak
cukup. signifikan tinggi. Waktu
respon jadi lebih cepat, pelayanan
lebih efisien, dan saya dapat
menangani lebih banyak
pertanyaan dalam waktu yang sama

Mbak.

Peneliti

(Eka Rahma Fitriyana)

Selama menggunakan fitur Balas
Cepat yang telah diperkenalkan ini,
apakah Pak Aldy  masih sering

mengalami kendala teknis?

Penata Layanan Operasional

(Ahmad Rifaldy Zakaria)

Sesekali masih . ada 'kendala ya
mbak, misalnya saya salah pilih
pintasan atau keyword pas awal
awal. itu karena saya nya juga
belum terbiasa. Namun kendala
tersebut sudah jarang terjadi
untungnya dan  dapat _ diatasi
dengan mudah setelah terbiasa
menggunakan fitur Balas Cepat

tersebut mbak.

Peneliti

(Eka Rahma Fitriyana)

Baik Pak, pertanyaan terakhir Pak.
Apakah  fitur Balas  Cepat

membantu mengurangi beban kerja
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cepat

plate , sehingga

i pertanyaan yang

dijawab  dengan

staf dalam menangani pertanyaan
Sangat membantu mbak, karena
pertanyaan yang sering diajukan

berulang dari warga?
waktu dapat difoku

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Penata Layanan Operasional
(Ahmad Rifaldy Zakaria)
Peneliti

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 5 Hasil Observasi

Observer

Tempat Observasi

: Eka Rahma Fitriyana
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: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok

Divisi : Pelayanan Informasi dan Pengaduan

Objek Observasi : Penerapan Fitur Balas'Cepat.WWhatsApp Business
Layaanan Informasidan Pengaduan (Studi Kasus di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok)

Waktu Observasi : Januari - Mei 2026

No Aspek Yang Diamati Ya/Tidak Keterangan

1. Warga mengirim 'pesan v Warga menghubungi
melalui WhatsApp layanan informasi dan
Business pengaduan  Disdukcapil

Kotaw Depok melalui
aplikasi WhatsApp
Business untuk
menyampaikan pertanyaan
atau’ pengaduan terkait
layanan kependudukan.

2. Staf  menerima  dan v Staf layanan.informasi dan
membaca pesan masuk pengaduan menerima

pesan yang masuk dan
membacanya untuk
memahami kebutuhan
informasi atau pengaduan
warga.

3. Identifikasi = kebutuhan v Staf menganalisis isi pesan
informasi atau untuk  menentukan jenis
pengaduan kebutuhan warga, seperti

informasi umum, prosedur,
maupun pengaduan.

4. Terdapat “akses menu v Stafwmembuka__aplikasi
“Fitur” pada WhatsApp WhatsApp Business
Business kemudian memilih menu

“Fitur” sebagai langkah
awal untuk menggunakan
Balas Cepat.

5. Terdapat pemilihan menu v Pada halaman Fitur, staf

Balas Cepat

memilih  menu “Balas
Cepat” yang berfungsi
menyimpan dan
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menggunakan kembali
pesan yang sering dikirim.

Terdapat  ketersediaan
template balasan cepat

Terdapat template
jawaban yang telah dibuat
dan disimpan sebelumnya,
seperti template
pemutakhiran elemen data,
pindah datang penduduk,
E-KTP hilang atau rusak,
dan layanan_ Silondo
Bermula, yang “masing-
masing  diberi . kode
shorcut.

Terdapat  pengaksesan
fitur Balas Cepat melalui
tanda garis miring (/)

Staf ‘mengetikkan tanda
garis miring (/) pada
kolom = pesan ' sehingga
sistem menampilkandaftar
shortcut = balasan cepat
yang tersedia.

Terdapat penampilan
daftar shortcut balasan
cepat

Sistem menampilkan
daftar shortcut - balasan
cepat_yang dapat dipilih
staf ~sesuai  kebutuhan
informasi warga.

Terdapat pemilihan kode
shortcut sesuai
kebutuhan

Staf mengetikkan kode
shortcut. = yang sesuai,
misalnya “/ktpel” untuk
menampilkan template
balasan terkait pendaftaran
layanan cetak ulang KTP-
el.

10.

Terdapat . kemunculan
template jawaban secara
otomatis

Template jawaban yang
sesuai otomatis muncul
pada kolom pesan-setelah
staf memilih kodeshortcut
yang dituju.

11.

Penyesuaian isi pesan
sebelum dikirim

Staf dapat menyesuaikan
jawaban
diperlukan

isi template
apabila
sebelum template tersebut
dikirimkan kepada warga.

12.

Pengiriman template
jawaban kepada warga

Template jawaban yang
telah sesuai dikirimkan
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Hak Cipta:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

’

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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