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ABSTRAK 

 

 

Birokrasi di Indonesia sering dikatakan rumit dan terlalu berbelit-belit, khususnya 

dalam melayani kebutuhan masyarakat serta laporan pengaduan oleh masyarakat 

yang dirasa kurang mudah, salah satunya yang terjadi di Kecamatan Sawahan, 

Surabaya. Keluhan terkait layanan publik yang tidak efisien ini terus disampaikan 

warga Kota Surabaya tanpa ada tindak lanjut yang begitu berarti. Hingga 

Walikota Surabaya berupaya menyelesaikan permasalahan ini dengan 

mengupayakan pelayanan publik serta layanan aduan berbasis digital melalui 

aplikasi WargaKu. Penelitian ini bertujuan untuk menelaah bagaimana 

implementasi aplikasi WargaKu ditinjau melalui teori implementasi Van Meter 

dan Van Horn. Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah kualitatif 

deskriptif dengan melakukan wawancara kepada 2 informan kunci serta 

dokumentasi keadaan nyata di lapangan saat penelitian dan didukung dengan data- 

data yang diperoleh dari instansi terkait. Ditemukan bahwa dalam keenam 

dimensi implementasi yang baik oleh Van Meter dan Van Horn pada dasarnya 

telah dipenuhi dengan baik, namun tetap peneliti menemukan adanya kendala, 

khususnya pada dimensi ekonomi, sosial, dan politik. Dimana masyarakat ada 

yang menggunakan akun palsu untuk memberikan laporan palsu yang tidak dapat 

dipertanggungjawabkan. Hal ini kemudian menjadi pekerjaan rumah bagi pihak 

Diskominfo Kota Surabaya dan Kecamatan Sawahan untuk menemukan solusi 

terbaik atas kejadian tersebut. Disimpulkan oleh peneliti bahwa dengan 

implementasi aplikasi WargaKu dinyatakan telah mampu mewujudkan kebutuhan 

layanan publik bagi warga Kota Surabaya secara efektif dan efisien. 

 

 

Kata Kunci: Implementasi, WargaKu, Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 

 

 

 

Indonesian bureaucracy is often described as complex and overly convoluted, 

particularly in serving the public's needs and reporting complaints, which are 

perceived as less than straightforward. This is one example of what happened in 

Sawahan District, Surabaya. Residents of Surabaya continue to voice complaints 

about inefficient public services without any significant follow-up. The Mayor of 

Surabaya has attempted to resolve this issue by establishing a digital-based 

public service and complaint service through the WargaKu application. This 

study aims to examine the implementation of the WargaKu application through 

Van Meter and Van Horn's implementation theory. The method used in this study 

is descriptive qualitative, with interviews with two key informants and 

documentation of the actual situation in the field during the research, supported 

by data obtained from relevant agencies. It was found that the six dimensions of 

good implementation by Van Meter and Van Horn have basically been met well, 

however, the researchers still found obstacles, particularly in the economic, 

social, and political dimensions. Where people use fake accounts to submit false 

reports that cannot be accounted for. This then becomes homework for the 

Surabaya City Communication and Information Office and Sawahan District to 

find the best solution to this incident. The researcher concluded that the 

implementation of the WargaKu application was able to fulfill the public service 

needs of Surabaya City residents effectively and efficiently. 

Keywords: Implementation, WargaKu, Public Service 
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