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RINGKASAN  

Dhanar Nur Wahyu Syahbana, 2024, Pelayanan Pengaduan Masyarakat Melalui 

Aplikasi "WARGAKU SURABAYA" Sebagai Perwujudan E-Governance Kota 

Surabaya 

 

E-governance dalam pelayanan publik telah menjadi isu kebijakan yang semakin 

strategis dan selalu menjadi bahan perbincangan. Pelayanan publik di Indonesia 

cenderung stagnan, meskipun dampaknya sangat luas dalam kehidupan ekonomi, 

politik, sosial budaya, dan lainnya. Perbaikan dan peningkatan pelayanan di sektor 

publik merupakan tujuan utama dari agenda reformasi pemerintahan di Indonesia. 

Esensi dari pelayanan publik adalah memberikan pelayanan kepada masyarakat 

sebagai perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai pelayan masyarakat. . 

Pemerintah Kota Surabaya meluncurkan aplikasi bernama "WargaKu Surabaya" 

sebagai upaya perwujudan E-Governance Kota Surabaya. Aplikasi berbasis android 

ini berfungsi sebagai media pengaduan dan layanan bagi warga Kota Surabaya. 

Digagas oleh Wali Kota Surabaya, Eri Cahyadi, aplikasi ini dapat digunakan untuk 

menyampaikan kritik, saran, permohonan informasi, keluhan, atau apresiasi kepada 

Pemkot Surabaya. Penelitian ini berfokus pada bagaimana Pelayanan Pengaduan 

Masyarakat Melalui Aplikasi "WargaKu Surabaya" Sebagai Perwujudan E-

Governance di Kota Surabaya. 

Kata Kunci : E-governance, Pelayanan, Wargaku Surabaya
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SUMMARY 

Dhanar Nur Wahyu Syahbana, 2024, Public Complaints Service Through the 

"WARGAKU SURABAYA" Application as the Embodiment of E-Governance 

for the City of Surabaya 

 

E-governance in public services has become an increasingly strategic policy issue 

and is always a topic of discussion. Public services in Indonesia tend to be stagnant, 

even though their impact is very broad in economic, political, socio-cultural and other 

life. Improving and improving services in the public sector is the main goal of the 

government reform agenda in Indonesia. The essence of public service is providing 

services to the community as a manifestation of the obligations of government officials 

as public servants. . The Surabaya City Government launched an application called 

"WargaKu Surabaya" as an effort to realize E-Governance for the City of Surabaya. 

This Android-based application functions as a medium for complaints and services 

for residents of the city of Surabaya. Initiated by the Mayor of Surabaya, Eri Cahyadi, 

this application can be used to convey criticism, suggestions, requests for information, 

complaints or appreciation to the Surabaya City Government. This research focuses 

on how the Public Complaints Service through the "WargaKu Surabaya" Application 

is an Embodiment of E-Governance in the City of Surabaya. 

Keywords: E-governance, Service, Wargaku Surabaya
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