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INTISARI 

Kota Denpasar sebagai ibu kota Provinsi Bali memiliki peran strategis 

dalam mendorong tata kelola pemerintahan yang transparan dan partisipatif 

melalui pemanfaatan teknologi informasi. Salah satu wujud implementasi e- 

government adalah peluncuran situs resmi PRODENPASAR 

(https://pengaduan.denpasarkota.go.id), yang berfungsi sebagai kanal 

pengaduan masyarakat terhadap layanan publik. Namun, dalam 

pelaksanaannya, platform ini masih menghadapi berbagai kendala yang 

berdampak pada pengalaman pengguna (user experience), seperti antarmuka 

yang kurang intuitif, gangguan teknis, serta keterlambatan dalam interaksi 

layanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas website 

PRODENPASAR dari perspektif UX menggunakan metode WebQual 4.0 yang 

terdiri atas tiga dimensi utama: Usability, Information Quality, dan Service 

Interaction. Penelitian ini menggabungkan pendekatan kuantitatif melalui 

kuesioner kepada 400 responden aktif selama lebih dari satu tahun, dan 

pendekatan kualitatif melalui wawancara mendalam dengan tiga pengguna aktif. 

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa meskipun sebagian besar pengguna 

menyatakan kepuasan secara umum, masih terdapat sejumlah celah dalam 

aspek usability dan service interaction yang memengaruhi efektivitas dan 

kenyamanan penggunaan. Rekomendasi difokuskan pada perbaikan elemen- 

elemen UX untuk memperkuat keberhasilan implementasi e-government 

melalui pelayanan publik digital yang lebih responsif dan berorientasi pada 

kebutuhan masyarakat. 

Kata Kunci: kepuasan pengguna; kualitas layanan;e-government; evaluasi 

website; Pengaduan.denpasarkota.go.id. 

https://pengaduan.denpasarkota.go.id/
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ABSTRACT 

 
Denpasar City, as the capital of Bali Province, plays a strategic role in 

promoting transparent and participatory governance through the 

implementation of information technology. One of its e-government initiatives 

is the official website PRODENPASAR (https://pengaduan.denpasarkota.go.id), 

which serves as a public complaint platform for government services. However, 

the platform still faces several challenges that impact the overall user 

experience, including an unintuitive interface, technical issues, and delays in 

service interactions. This study aims to evaluate the quality of the PRODENPASAR 

website from a user experience (UX) perspective using the WebQual 4.0 method, 

which consists of three key dimensions: Usability, Information Quality, and 

Service Interaction. A quantitative approach was carried out through a 

questionnaire distributed to 400 users who have used the platform for more 

than one year, complemented by a qualitative approach through interviews with 

three active users. The findings reveal that while users generally express 

satisfaction, there are still significant gaps in usability and service interaction 

aspects that affect the platform’s effectiveness and user convenience. 

Recommendations are focused on improving UX elements to enhance the 

success of e-government implementation through more responsive and citizen- 

centered digital public services. 

Keywords: user satisfaction; service quality; e-government; website 

evaluation; pengaduan.denpasarkota.go.id. 

https://pengaduan.denpasarkota.go.id/
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