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Abstract 

 The PEKA (Pekan Kita) application is a complaint application for handling problems felt by the  

community against Pekanbaru city government services that are immediately resolved. This research was  

conducted to determine the quality of the application on public satisfaction using the application provided by the  

communication informatics statistics and coding office of Pekanbaru City. This type of research uses descriptive  

and quantitative methods, where primary data is obtained through observation and questionnaire distribution  

and secondary data is obtained through interviews with respondents. In this study, the authors used the theory  

of e-government quality, which has six dimensions of indicator assessment: ease of use, trust, functionality of the  

interaction, reliability, content and appearance, and citizen support. The results of this study indicate that the  

PEKA application has a fairly good application quality due to the unavailability of the search function because  

the application has a specific layout that is limited so that the layout design is simple and the unavailability of  

official contact information to be contacted if there are application problems. Therefore, the agency must further  

develop the features that users need to add in future updates.  
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Abstrak 

 Aplikasi PEKA (Pekan Kita) merupakan aplikasi pengaduan dalam penanganan masalah  

yang dirasakan masyarakat terhadap layanan pemerintah kota Pekanbaru yang bersifat segera  

diatasi.Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kualitas aplikasi terhadap kepuasan masyarakat  

dalam menggunakan aplikasi yang disediakan oleh dinas komunikasi informatika statistik dan 

persandian Kota Pekanbaru.Tipe penelitian ini menggunakan deskriptif dengan metode kuantitatif  

yang mana data primer diperoleh melalui observasi dan penyebaran kuisioner,dan data sekunder  

diperoleh melalui wawancara dengan responden. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teori 

egovernment quality yang terdapat enam dimensi penilaian indikator yaitu kemudahan pengguna,  

kepercayaan, fungsionalitas lingkungan interaksi,keandalan,konten dan tampilan, dukungan  

masyarakat.Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi PEKA memiliki kualitas aplikasi yang  

cukup baik,dikarenakan belum tersedianya fungsi pencarian karena aplikasi memiliki spesifik tata  

letak yang terbatas sehingga desain tata letak yang sederhana dan belum tersedianya informasi  

kontak dinas untuk dihubungi jika ada kendala aplikasi bermasalah. Oleh karena itu pihak dinas  

harus lebih mengembangkan fitur-fitur yang dibutuhkan pengguna untuk menambahkan dalam  

pembaruan kedepannya.  

Kata kunci:E-Government Quality,Aplikasi PEKA,Pengaduan Masyaraka 
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Pendahuluan 

Di era digitalisasi pada saat ini, perkembangan teknologi semakin canggih dan 

berbagai inovasi bermunculan di setiap instansi pemerintahan sebagai alat pendukung tata 

kelola pemerintahan sehingga tujuan yang di harapkan dapat tercapai dengan baik. 

Terciptanya atau terwujud nya tata kelola pemerintahan yang baik salah satu hasilnya dapat 

dilihat dari hasil kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintahnya kepada 

masyarakat.  

Inovasi didalam lingkup pemerintahan sendiri sangat dibutuhkan dalam melakukan 

pembaruan-pembaruan untuk mewujudkan Good Governance, Salah satu cara untuk 

mengembangkan good governance adalah dengan meningkatkan kreativitas dan Inovasi 

dalam pemerintahan.Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 91 tahun 2021 Tentang Pembinaan Inovasi 

Pelayanan Publik bahwa dalam mewujudkan peningkatan kesejahteraan rakyat dan daya 

saing global melalui reformasi birokrasi, diperlukan percepatan peningkatan kualitas dan 

kinerja pelayanan publik melalui inovasi pelayanan publik guna memenuhi harapan 

masyarakat. 

 Pemerintah Kota Pekanbaru telah banyak melakukan inovasi dalam 

pemerintahan,salah satunya yaitu pengelolaan layanan aduan masyarakat melalui aplikasi 

PEKA (Pekan Kita).Sebelumnya aplikasi ini bernama E-Respon karena adanya 

pengembangan, aspek- aspek terstruktur dan fitur yang perlu diperbarui maka sistem 

aplikasi tersebut dirubah menjadi PEKA. E-Respon melakukan bimtek pada tanggal 14 

Desember 2021,di sosialisasikan pada tanggal 17 Desember 2021 dan di launching 24 Juni 

2022. Aplikasi PEKA dioperasionalkan oleh Dinas Komunikasi Informatika Statistik dan 

Persandian Kota Pekanbaru.  

Aplikasi PEKA ini merupakan aplikasi pengaduan resmi Pemerintah Kota Pekanbaru 

yang utuh, terintegrasi dengan perangkat daerah se-Kota Pekanbaru yang memiliki tupoksi 

dalam penanganan masalah yang dirasakan masyarakat terhadap layanan pemerintah yang 

bersifat segera diatasi.  

Banyaknya kanal yang disediakan dalam menangani berbagai macam pengaduan 

sehingga membuat masyarakat harus menghafal satu persatu kanal perangkat daerah. Selain 

itu tidak adanya sistem yang tergabung membuat pemantauan penanganan pengaduan 

tidak bisa dilakukan secara realtime.Untuk mengatasi hal tersebut maka dibutuhkan aplikasi 

yang mampu menyampaikan pengaduan secara cepat dan mampu memberikan informasi 

secara realtime sejauh apa tindakan yang sudah diambil.Dengan aplikasi PEKA perangkat 

daerah yang menyediakan layanan pengaduan bisa menyediakan fasilitas berbagai 

pengaduan dalam hanya satu aplikasi yang pemantauan penanganannya juga bisa 

dilakukan secara realtime.  

Dalam aplikasi tersebut terdapat sistem informasi yang memiliki fungsi masing-

masing sebagai pelayanan .Pada pengaduan yang disampaikan masyarakat akan tersimpan 

dalam database, kemudian akan ditanggapi oleh instansi terkait sesuai dengan pengajuan 

yang diajukan.  
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Aplikasi PEKA ini dapat diterapkan penggunaanya oleh Organisasi Perangkat Daerah 

dalam melayani aduan masyarakat.Organisasi perangkat daerah yang memiliki tugas dan 

fungsi berkaitan dengan layanan kepada masyarakat, seperti persampahan pada Dinas 

Lingkungan Hidup dan Kebersihan, penerangan jalan pada Dinas Perhubungan , dan terkait 

kesehatan pada Dinas Kesehatan, agar dapat memanfaatkan aplikasi ini dengan 

menghubungi Dinas Komunikasi Informatika Statistik dan Persandian Kota Pekanbaru. 

Aplikasi PEKA dimanfaatkan guna menciptakan tata pemerintahan yang baik dan mampu 

memberikan layanan yang efektif serta efisien.  

Saat ini beberapa OPD telah memanfaatkan aplikasi PEKA. Salah satunya adalah 

Dinas Perhubungan Kota Pekanbaru yang telah membuka beberapa jenis layanan aduan 

dengan memanfaatkan aplikasi ini. Layanan aduan yang sudah berjalan dengan baik antara 

lain penerangan jalan umum, traffic light, dan lain sebagainya. Sedangkan Dinas 

Lingkungan Hidup dan Dinas Kesehatan masih menunggu persiapan mereka dalam 

pembentukan satgas,jenis layanan dan seluruh progres layanannya 

Tinjauan Pustaka 

E-Govqual adalah suatu metode yang digunakan dalam melakukan pengukuran atau 

penilaian terhadap kualitas pelayanan dengan mengukur layanan website yang berikan oleh 

pemerintah kepada masyarakat sesuai dengan pandangan pengguna (Papadomichelaki dan 

Mentzas, 2011). Konsep E-Govqual petama kali dikembangkan oleh Papadomichelaki dan 

Mentzas sejak tahun 2011. Dalam penelitian tersebut, mereka bependapat bahwa kualitas 

layanan yag dilakukan secara elektronik juga berlaku dalam lingkup pemerintahan, bukan 

hanya lingkup bisnis, yang menjadi upaya pemerintah untuk meningkatkan pelayanan. 

Model E-Govqual mendorong pemerintah agar memanfaatkan teknologi informasi sebagai 

upaya peningkatan layanan kepada publik dan memenuhi kebutuhan publik (Napitupulu, 

2016). 

Metode E-Govqual terbagi dalam enam dimensi (Papadomichelaki dan Mentzas, 2011). 

Enam dimensi itu adalah sebagai berikut: 

1. Ease of Use (Kemudahan Pengguna) 

Kemudahan pengguna (masyarakat) dalam menggunakan layanan e-government 

yang diberikan. Terdapat tujuh atribut dalam dimensi ini yaitu struktur situs web, 

fungsi pencarian, peta situs, tautan pada mesin pencarian, url yang mudah diingat, 

personalisasi informasi dan kemampuan kustominasi. Kemudahan di sini 

maksudnya adalah mudah melakukan pencarian, URL yang mudah diingat, adanya 

navigasi yang mudah dicari di website, dan teknis yang efisien di website. 

2. Trust (Kepercayaan) 

Dimensi ini adalah adanya kepercayaan atas privasi dari pengguna terhadap website 

untuk melindungi informasi yang diberikan melalui website mengenai kebebasan 

dari resiko saat mengakses website.dalam dimensi ini yaitu tidak berbagi informasi 

pribadi dengan orang lain, melindungi anonomitas, pengarsipan data pribadi yang 

aman, adanya persetujuan berdasarkan informasi, penggunaan data 
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pribadi,penolakan repudiasi dengan mengautentifikasi pihak-pihak yang terlibat, 

prosedur menggunakan nama pengguna dan kata sandi, transaksi yang benar, 

mengenkripsi pesan, tanda tangan digital dan kontrol akses. 

3. Functionality of the Interaction (Fungsionalitas Lingkungan Interaksi) 

Dimensi ini adalah website yang memiliki kemudahan, ketersediaan, dan bantuan di 

dalamnya. Di sinilah peran dalam e- Government untuk berkomunikasi dan 

melakukan interaksi dengan layanan administrasi publik. Dalam e-Government 

informasi yang diberikan adalah secara online, sehingga karakteristik kualitas 

informasi di dalamnya sangat penting bagi pengguna, dalam dimensi ini, yaitu 

adanya bantuan online dalam formular, penggunaan kembali informasi kepada 

masyarakat, perhitungan formulir otomatis dan format respon yang memadai. 

4. Realiability (Keandalan) 

Keandalan yang dapat dipercaya oleh masyakarat dengan memberikan pelayanan 

yang benar, tepat waktu untuk meningkatkan aksesbilitas dalam penggunaan 

layanan e- government,dalam dimensi ini yaitu kemampuan untuk melakukan 

layanan yang diberikan secara akurat, pengiriman layanan tepat waktu, 

kompatibilitas sistem browser dan kecepatan dalam pemuatan/transaksi. 

5. Concent and Appearance of Information (Konten dan Tampilan) 

Dimensi ini adalah dimensi yang mengacu pada kualitas informasi yang diberikan di 

website, yang berupa desain, warna, gambar, dan ukuran halaman website. Isi dan 

tampilan yang mencakupi dengan ketersediaan data dan informasi yang dibutuhkan 

oleh masyarakat, dalam dimensi ini yaitu kelengkapan data, akurasi dan keringkasan 

data, relevansi data, informasi terbaru, tautan, kemudahan memahami data yang 

diberikan, warna, grafis, animasi dan ukuran halaman web. 

6. Citizen support (Dukungan Masyarakat) 

Layanan yang dibutuhkan masyarakat dalam mencari panduan pelaksanan dan 

mencari informasi yang dibutuhkan,dimensi ini yaitu panduan penggunaan, 

halaman bantuan, pertanyaan yang sering diajukan, fasilitas pelacakan transaksi, 

adanya informasi kontak, pemecahan masalah, balasan cepat untuk pertanyaan 

pengguna, pengetahuan pegawai, perilaku pegawai dan kemampuan pegawai. 

Metode 

Tipe penelitian ini menggunakan survey deskriptif dengan metode 

kuantitatif.Sumber data primer diperoleh melalui wawancara,kuisioner dan data sekunder 

diperoleh dari buku,data,dokumen publikasi di kantor dinas komunikasi informatika 

statistik dan persandian kota Pekanbaru.Teknik pengumpulan data melalui wawancara, 

kuesioner, observasi dan dokumentasi. 

Setelah keseluruhan data terkumpul melalui teknik pengumpulan data yang di 

pergunakan dalam penelitian ini, selanjutnya data di kelompokkan dan di sesuaikan 

menurut jenis data yang di peroleh, kemudian akan dibahas dan di analisa dalam dua 

bentuk, yaitu data yang bersifat kualitatif akan di uraikan secara lengkap dan terperinci 
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dalam bentuk kalimat. Kemudian data yang bersifat kuantitatif akan di tabulasikan atau 

disajikan dalam bentuk tabel, angka, persentase serta dilengkapi dengan uraian serta 

keterangan yang mendukung untuk dapat diambil kesimpulan induktif. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Berdasarkan pembahasan masing-masing indikator penelitian didapatkan 

rekapitulasi dari penelitian e-govqual aplikasi peka(pecan kita) pada dinas komunikasi 

informatika statistic dan persandian kota Pekanbaru sebagai berikut : 

Tabel 1. 

Rekapitulasi Tanggapan Responden Masyarakat Pengguna Aplikasi PEKA (Pekan 

Kita) Pada Dinas Komunikasi Informatika Statistik Dan Persandian Kota Pekanbaru 

 

No . Indikator Responden 

Baik Cukup 

baik 

Kurang 

baik 

Jumlah 

1. Ease of use (kemudahan pengguna) 44 

(51%) 

33 

(38%) 

10 

(11%) 

87 

(100%) 

2. Trust (kepercayaan) 57 

(66%) 

30 

(34%) 

0 

(0%) 

87 

(100%) 

3. Functionality of the interaction 
(fungsionalitas lingkungan interaksi) 

62 
(71%) 

25 
(29%) 

0 
(0%) 

87 
(100%) 

4. Realibility (keandalan) 58 

(67%) 

29 

(33%) 

0 

(0%) 

87 

(100%) 

5 Concent and appearance of information 

(konten dan tampilan) 

67 

(77%) 

20 

(23%) 

0 

(0%) 

87 

(100%) 

6. Citizen support (dukungan masyarakat ) 65 
(75%) 

22 
(25%) 

0 
(0%) 

87 
(100%) 

 Jumlah 353 159 10 522 

 Rata -rata 59 27 1 87 

 Persentase 68% 31% 1% 100% 

Sumber : Data olahan hasil penelitian,2023 

 

Dari hasil rekapitulasi yang penulis data dari hasil penyebaran kuisioner pada 

masyarakat rata-rata berada pada kategori “baik”. 

Untuk indikator Ease of use (kemudahan pengguna) berada pada kategori “cukup 

baik”.Dengan adanya aplikasi PEKA masyarakat dengan mudah menggunakan aplikasi 

dalam melaporkan aduan, dan dapat diakses oleh seluruh masyarakat kota Pekanbaru 

akan tetapi di dalam aplikasi ini belum tersedia fungsi pencarian karena aplikasi memiliki 

spesifik tata letak yang terbatas sehingga desain antarmuka (tata letak) yang sederhana 

Untuk indikator Trust (kepercayaan) berada pada kategori “baik”. Untuk data-data 

pribadi masyarakat tidak ditampilkan hanya username dan nama pengguna yang 

ditampilkan di dalam akun super admin sehingga pegawai merahasiakan setiap data 
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penggunanya,tidak akan memberikan data kepada orang lain jika tanpa ada tanda kuasa 

sehingga tidak disebarluaskan kepada siapapun atau pihak yang tidak berwenang. 

Untuk indikator Functionality of the interaction (fungsionalitas lingkungan interaksi) 

berada pada kategori “baik”.Pada aplikasi PEKA masyarakat bisa melihat kembali 

informasi yang sudah dilaporkan dan format respon layanan yang sudah diselesaikan atau 

belum di proses dengan melihat tanda warna merah belum diproses,warna kuning sedang 

di proses,warna hijau sudah di selesaikan dan warna hitam masih di pending. 

Untuk Indikator Concent and appearance of information (konten dan tampilan) berada 

pada kategori “baik”.Masyarakat melengkapi data yang dibutuhkan sebagai persyaratan 

dalam membuat akun aplikasi peka, data yang diberikan akurat sehingga dapat tersinkron 

di dalam database dan untuk tampilan di dalam aplikasi dapat menarik pengguna lainnya 

untuk melihat dan membaca aplikasi tersebut dan juga dapat membantu bagi 

pengguna yang memiliki keterbatasan visual. 

Untuk indikator Citizen support (dukungan masyarakat ) berada pada kategori “cukup 

baik”. masyarakat dapat melihat panduan penggunaan pada halaman bantuan bagi 

masyarakat yang tidak mengetahui cara membuat akun dan membuat laporan 

aduan,didalam aplikasi juga tersedia status pelacakan serta waktu penyelesaiannya akan 

tetapi masih terdapat kekurangan didalam aplikasi ini yaitu informasi kontak belum 

tersedia jika ada keluhan terhadap kendala di dalam aplikasi bermasalah. 

Berdasarkan analisis hasil kuisioner,wawancara,observasi dan dokumentasi dapat 

disimpulkan bahwa e-government quality aplikasi PEKA (Pekan Kita) pada dinas 

komunikasi informatika statistik dan persandian kota Pekanbaru yaitu “Cukup baik”.Hal 

ini dikarenakan masih terdapat hambatan dan kekurangan seperti belum tersedianya 

fungsi pencarian didalam aplikasi karena aplikasi memiliki spesifik tata letak yang 

terbatas sehingga desain antarmuka (tata letak) yang sederhana,aplikasi PEKA ini hanya 

tersedia di android melalui playstore sedangkan untuk di iphone aplikasi ini belum 

tersedia dan belum tersedianya informasi kontak jika ada keluhan aplikasi yang 

bermasalah. 

 

Kesimpulan 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan peneliti mengenai e-government quality 

aplikasi PEKA (Pekan Kita) pada dinas komunikasi informatika statistik dan persandian 

kota Pekanbaru cukup baik.Hal ini dikarenakan masyarakat pengguna aplikasi PEKA 

merasa cukup puas terhadap kualitas aplikasi aduan online yang diberikan melalui aplikasi 

PEKA.Namun masih terdapat kekurangan didalam aplikasi ini seperti belum tersedia 

fungsi pencarian,belum tersedia diseluruh perangkat handphone hanya masih tersedia di 

android dan belum tersedianya informasi kontak. 

Untuk mengetahui kesimpulan setiap indikator mengenai e-government quality 

aplikasi PEKA pada dinas komunikasi informatika statistic dan persandian kota 

Pekanbaru,maka hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Untuk indikator Ease of use (kemudahan pengguna) berada pada kategori 

“cukup baik”.Hal ini dikarenakan pada aplikasi PEKA belum tersedia fungsi 

pencarian yang mana aplikasi memiliki spesifik tata letak yang terbatas 
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sehingga desain antarmuka (tata letak) yang sederhana. 

2. Untuk indikator Trust (kepercayaan) berada pada kategori “baik”.Data-data 

pribadi masyarakat yang mereka berikan sebagai persyaratan login aplikasi 

diarsipkan dengan aman dan dijamin kerahasiaan datanya untuk tidak 

disebarluaskan kepada siapapun atau pihak yang tidak berwenang. 

3. Untuk indikator Functionality of the interaction (fungsionalitas lingkungan 

interaksi) berada pada kategori “baik”. masyarakat bisa melihat kembali 

informasi yang sudah dilaporkan dan format respon layanan yang sudah 

diselesaikan atau belum di proses dengan melihat tanda warna merah belum 

diproses,warna kuning sedang di proses,warna hijau sudah di selesaikan dan 

warna hitam masih di pending. 

4. Untuk indikator Realibility (keandalan) berada pada kategori “cukup baik”.Hal 

ini dikarenakan aplikasi PEKA belum tersedia di seluruh perangkat 

handphone hanya masih tersedia di perangkat android melalui playstore 

sedangkan untuk di iphone aplikasi ini belum tersedia. 

5. Untuk Indikator Concent and appearance of information (konten dan tampilan) 

berada pada kategori “baik”. Data-data pengguna berikan akurat sehingga 

dapat tersinkron di dalam database dan untuk tampilan di dalam aplikasi dapat 

menarik pengguna lainnya untuk melihat dan membaca aplikasi tersebut dan 

juga dapat membantu bagi pengguna yang memiliki keterbatasan visual. 

6. Untuk indikator Citizen support (dukungan masyarakat ) berada pada kategori 

“cukup baik”. Hal ini dikarenakan masih terdapat kekurangan didalam aplikasi 

ini yaitu informasi kontak belum tersedia jika ada keluhan terhadap kendala di 

dalam aplikasi bermasalah. 

Adapun saran yang peneliti sampaikan mengenai e-government quality aplikasi 

PEKA (Pekan Kita) pada dinas komunikasi informatika statistik dan persandian kota 

Pekanbaru adalah : 

1. Untuk dapat menyediakankan fungsi pencarian menggunakan desain yang 

efisien dengan menyesuaikan tampilan ukuran layar yang tersedia. 

2. Untuk dapat mengembangkan aplikasi dengan merancang aplikasi PEKA sesuai 

versi platform pada iphone (app store) agar aplikasi dapat tersedia di 

perangkat iphone sehingga aplikasi ini dapat digunakan oleh semua perangkat 

handphone. 

3. Untuk dapat menyediakan informasi kontak agar dapat memudahkan 

masyarakat dalam melaporkan keluhan terhadap kendala jika aplikasi 

bermasalah dengan mempertimbangkan privasi dan keamanan dalam 

informasi kontak tersebut. 
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