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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 vyaitu 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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