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ABSTRAK 

 

COMPLAINT HANDLING DALAM PENGELOLAAN PENGADUAN 

MELALUI APLIKASI WARGAKU DI KOTA SURABAYA 

Febrina Fatmawati 

NPM. 20041010202 

Penanganan pengaduan adalah faktor kunci yang dapat meningkatkan kualitas kerja 

dan pelayanan dalam sebuah organisasi. Proses ini dilaksanakan secara sistematis 

untuk menghasilkan hasil yang optimal bagi masyarakat. Dalam upaya tersebut, 

Pemerintah Kota Surabaya meluncurkan aplikasi Wargaku (Wadah Aspirasi Rukun 

Tetangga, Rukun Warga, dan Kampung Unggul), yang berfungsi sebagai sarana 

komunikasi antara warga Kota Surabaya dan Pemerintah Kota Surabaya, serta 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Meskipun aplikasi ini telah berjalan 

selama tiga tahun, masih ditemukan beberapa kendala, seperti penyelesaian pengaduan 

yang melebihi standar operasional prosedur (SOP) dan ketidaksetaraan dalam 

aksesibilitas penggunaannya. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis bagaimana penanganan pengaduan melalui aplikasi Wargaku di Kota 

Surabaya. Metode yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data 

dilakukan melalui tahap pengumpulan, reduksi, penyajian, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penanganan pengaduan melalui aplikasi 

Wargaku cukup efektif dan sesuai dengan SOP, namun masih ada beberapa kendala 

yang dirasakan oleh pelapor, khususnya terkait kesetaraan aksesibilitas penggunaan 

aplikasi. Kendala tersebut berdampak pada proses tindak lanjut dan penyelesaian 

pengaduan yang tidak selalu diterima dengan perlakuan yang sama. Oleh karena itu, 

diharapkan pemerintah, terutama DINKOMINFO dan OPD yang bertanggung jawab, 

dapat memperbaiki aksesibilitas dan proses pemrosesan pengaduan, sehingga 

pelayanan publik terhadap pengaduan masyarakat dapat semakin optimal. 

Kata Kunci: Complaint Handling; Pengaduan Masyarakat; Pelayanan Publik; 

Aplikasi Wargaku. 
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Abstract 

COMPLAINT HANDLING IN MANAGING COMPLAINTS THROUGH THE 

WARGAKU APPLICATION IN SURABAYA CITY 

Febrina Fatmawati 

NPM. 20041010202 

Complaint handling is a key factor that can improve the quality of work and services 

in an organization. This process is carried out systematically to produce optimal results 

for the community. In this effort, the Surabaya City Government launched the Wargaku 

application (Wadah Aspirasi Rukun Tetangga, Rukun Warga, and Kampung Unggul), 

which serves as a means of communication between Surabaya City residents and the 

Surabaya City Government, as well as providing services to the community. Although 

this application has been running for three years, there are still some obstacles, such 

as the settlement of complaints that exceed the standard operating procedures (SOP) 

and inequality in the accessibility of its use. This study aims to describe and analyze 

how complaints are handled through the Wargaku application in Surabaya City. The 

method used is descriptive qualitative with data collection techniques through 

observation, interviews, and documentation. Data analysis was carried out through the 

stages of collection, reduction, presentation, and conclusion drawing. The results 

showed that the handling of complaints through the Wargaku application was quite 

effective and in accordance with the SOP, but there were still some obstacles felt by 

the complainant, especially related to equal accessibility of using the application. 

These obstacles have an impact on the follow-up process and the resolution of 

complaints that are not always received with the same treatment. Therefore, it is hoped 

that the government, especially DINKOMINFO and the responsible OPD, can 

improve the accessibility and processing of complaints, so that public services to 

community complaints can be optimized. 

Keywords: Complaint Handling; Public Complaints; Public Services; Wargaku 

Application. 
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