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Penelitian ini bertujuan menganalisis digitalisasi pelayanan pengaduan masyarakat di Bagyanduan
Divpropam Polri sebagal upaya meningkatkan kepercayaan publik terhadap kinerja kepolisian. Digitalisasi
diposisikan sebagal instrumen strategis dalam memperkuat transparansi, akuntabilitas, dan responsivitas
layanan, di tengah meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan yang cepat, mudah, dan
terpercaya. Fenomena pergeseran pelaporan ke kanal informal seperti WhatsA pp menunjukkan adanya
kesenjangan antara desain sistem formal dan kebutuhan pengguna.
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