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ABSTRAK 

Pelayanan pengaduan masyarakat selama ini belum menjadi hal yang 

dianggap penting oleh sebagian pemerintah daerah. Pemerintah daerah banyak 

yang menganggap aduan masyarakat hanya sekedar formalitas yang tidak jelas 

tindak lanjutnya. Namun beberapa daerah menyadari bahwa pengaduan 

masyarakat sangat penting, termasuk Pemerintah Kota Yogyakarta. Pemerintah 

Kota Yogyakarta konsisten mengelola pengaduan masyarakat dengan 

memanfaatkan teknologi, informasi, dan komunikasi atau biasa disebut e-

government.Tujuannya agar pengelolaan pengaduan masyarakat dapat lebih 

efektif dibandingkan dengan penggunaan sarana dan prasarana manual.Tujuan 

penelitian ini adalah : (1) mendeskripsikan dan menganalisis efektivitas 

pelaksanaan pelayanan pengaduan masyarakat berbasis e-government di UPIK.(2) 

mendeskripsikan dan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas 

pelaksanaan pelayanan pengaduan masyarakat yang berbasis e-government di 

UPIK Kota Yogyakarta tahun 2014. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan 

mendeskripsikan pelaksanaan pengaduan masyarakat di UPIK Kota Yogyakarta. 

Pengumpulan data yang dilakukan dilapangan menggunakan teknik wawancara 

dan dokumentasi. Teknik analisis data dilakukan melalui analisis deskriptif 

kualitatif, yaitu melalui proses pengumpulan, reduksi, penyajian dan verifikasi 

data.  

 Hasil penelitian penelitian yang didapat menunjukkan bahwa 

pelaksanaan pengaduan masyarakat di UPIK Kota Yogyakarta berjalan efektif. 

Hal ini dapat dilihat dari tingginya respon atas pengaduan yang dikirim oleh 

masyarakat melalui berbagai media (SMS, email, website, dan telepon). Diketahui 

bahwa selama tahun 2014 terdapat 4648 pesan aduan yang masuk dan dapat 

direspon / ditindaklanjuti sebanyak 4452 pesan (95%). Operator di tingkat SKPD 

sebagai kepanjangan tangan UPIK Kota Yogyakarta juga menilai UPIK lebih 

efektif dibandingkan dengan sarana pengaduan manual karena UPIK yang 

memanfaatkan e-government lebih mudah dilaksanakan terutama dalam hal 

koordinasi, pemberian respon, tindaklanjut pengaduan, dan evaluasi. Penilaian 

yang penulis berikan dengan membandingkan parameter yang tersedia dengan 

data empirik dilapangan menunjukkan tingkat kesesuaian yang baik sehingga 

dapat dikatakan pelaksanaan pelayanan pengaduan masyarakat di UPIK sudah 

efektit. Faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas pengaduan masyarakat di 

UPIK adalah kesadaran atau komitmen aparatur, faktor dukungan aturan / 

regulasi, faktor sarana pelayanan.  Kesimpulan dari penelitian ini adalah 

pelaksanaan pelayanan pengaduan masyarakat di UPIK Kota Yogyakarta tahun 

2014 sudah berjalan efektif. Respon yang ditunjukkan UPIK maupun SKPD 

secara keseluruhan sudah baik. Saran yang disampaikan adalah peningkatan 

sosialisasi UPIK agar layanan UPIK dapat lebih diketahui oleh masyarakat dan 

juga perlu adanya peningkatan komitmen dari aparatur, baik pengelola maupun 

pihak yang terkait dengan UPIK dalam menindaklanjuti pengaduan masyarakat 

dan pemberian sanksi sebagai efek jera pada SKPD yang kurang responsif. 
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