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MOTTO 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan, 

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.”  

(Q.S Al-Insyirah [94]: 5-6) 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.” 

(Q.S Al Baqarah: 286) 

 

“Dan aku menyerahkan urusanku kepada Allah”. 

(Q.S Ghafir 40:44) 

 

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. Lebarkan 

lagi rasa sabar itu. Semua yang kau invertasikan untuk menjadikan dirimu serupa 

yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar. Tapi, gelombang-

gelombang itu yang nanti bisa kau ceritakan. 

(Boy Chandra) 

 

 

 

 



 
 

v 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Skripsi ini saya persembahkan kepada: 

 

Teruntuk kedua orang tua saya tercinta, Bapak Muhlis dan Ibu Sugiarti yang 

selalu memberikan doa, dukungan, motivasi, kasih sayang tanpa batas dan tanpa 

lelah sudah mendukung semua keputusan dan pilihan dalam hidup saya.  

 

Teruntuk Kakak saya Latifa Umi K. dan Adik saya Alfira Azzahra K yang selalu 

menjadi penyemangat terbaik dan selalu memberikan perhatiannya. 

 

Teruntuk Dosen Pembimbing saya, Prof. Dr. Endang Larasati, M.S, Dr. Ida Hayu 

Dwimawanti,M.M, dan Dra. Hesti Lestari, M.S. Terimakasih karena telah sabar 

membimbing saya, mengarahkan serta memberikan dukungan selama proses 

bimbingan, semoga selalu dilimpahkan kebahagian dan kesehatan. 

 

Teruntuk teman-teman Administrasi Publik 2019, serta teman-teman terdekat 

saya. Terimakasih telah menemani, membantu, menghibur dan mendukung saya 

selama proses penyusunan skripsi. 

 

Last but not least, tak lupa juga apresiasi kepada diri sendiri “Alya Farah 

Fadhilah”, yang telah mampu melewati masa-masa penyusunan skripsi dari awal 

hingga akhir. You did great! 

 

Teruntuk Almamater tercinta Universitas Diponegoro, terimakasih atas 

kesempatan yang telah diberikan. 



 
 

vi 
 

ANALISIS PELAYANAN PENGADUAN PUBLIK PADA APLIKASI 

PORJO (PENGADUAN ONLINE RAKYAT PURWOREJO) DI DINAS 

KOMUNIKASI, INFORMATIKA, STATISTIK DAN 

PERSANDIAN KABUPATEN PURWOREJO 

ABSTRAK 

 

Dinas Komunikasi, Informatika, Statistik dan Persandian Kabupaten Purworejo 

telah memiliki layanan khusus pengaduan bagi masyarakat Purworejo yaitu melalui 

Aplikasi Porjo (Pengaduan Online Rakyat Purworejo), namun dalam 

pelaksanaanya masih belum optimal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pelayanan pengaduan pada aplikasi Porjo serta faktor pendukung dan penghambat 

dalam pelayanan Porjo. Metode penelitian yang digunakan yaitu kualitatif 

deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori 5 dimensi 

menurut Zeithaml yang meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan pengaduan pada 

aplikasi Porjo di Dinkominfo Kabupaten Purworejo sudah menerapkan lima 

dimensi tersebut, namun pada dimensi tangible, reliability dan responsiveness 

belum menunjukkan hasil yang maksimal, sebab masih ada sarana prasarana yang 

belum memadai, kurang jelasnya SOP yang dijalankan, dan petugas yang kurang 

tanggap dalam memberikan respon kepada pengguna layanan. Faktor pendukung 

dalam pelayanan pengaduan aplikasi Porjo meliputi pemahaman masyarakat dalam 

penggunaan aplikasi Porjo dan kemampuan petugas dalam proses pelayanan.Faktor 

penghambat dalam pelayanan pengaduan aplikasi Porjo meliputi keterbatasan 

sumber daya manusia, kurang optimalnya pengenalan layanan kepada masyarakat, 

dan kurang jelasnya SOP aplikasi Porjo. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pengaduan, PORJO  
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ANALYSIS OF PUBLIC COMPLAINT SERVICES ON THE PORJO 

APPLICATION (PEOPLE'S ONLINE COMPLAINTS OF PURWOREJO) 

AT THE OFFICE OF COMMUNICATION, INFORMATICS, 

STATISTICS, AND INFORMATION TECHNOLOGY OF PURWOREJO 

REGENCY 

ABSTRACT 

 

The Office of Communication, Informatics, Statistics, and Information Technology 

of Purworejo Regency has provided a special complaint service for the people of 

Purworejo through the Porjo Application (People's Online Complaints of 

Purworejo). However, its implementation has not yet been optimal. This research 

aims to analyze the complaint service on the Porjo application and the supporting 

and inhibiting factors in Porjo's service. The research method used is qualitative 

descriptive with data collection techniques through interviews, observations, and 

documentation. The theory used in this research is the 5 dimensions theory 

according to Zeithaml, which includes tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy. The results of this study indicate that the complaint service 

on the Porjo application in the Office of Communication, Informatics, Statistics, 

and Information Technology of Purworejo Regency has implemented these five 

dimensions. However, in the dimensions of tangible, reliability, and responsiveness, 

the results have not been optimal due to inadequate facilities, lack of clarity in the 

implemented standard operating procedures (SOP), and unresponsive personnel in 

responding to users. Supporting factors in the complaint service of the Porjo 

application include the community's understanding and the capabilities of the 

personnel in providing services. Inhibiting factors in the complaint service of the 

Porjo application include limited human resources, the suboptimal introduction of 

the service to the public, and unclear SOP of the Porjo application.  

Keywords: Service Quality, Complaint, PORJO 
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