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ABSTRAK

LAPOR merupakan platfrom pengaduan berbasis elektronik yang berfungsi
sebagai sarana partisipasi Masyarakat dalam menyampaikan aspirasi, keluhan, dan
laporan terkait pelayanan publik. penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
efektivitas layanan aspirasi dan pengaduan online Rakyat (LAPOR) dalam
meningkatkan kualitas pelayanan public di Dinas Kependudukan dan pencatatan
sipil Kota Medan. LAPOR merupakan platform digital yang dirancang untuk
memfasilitasi Masyarakat dan menyampaikan aspirasi, keluhan, serta pengaduan
terkait pelayanan public secara cepat dan transparan. Metode penelitian yang
digunakan adalah pendekatan deskriptif kualitatif dengan pengumpulan data
melalui wawancara, observasi, dan analisis dokumen. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahawa penggunaan LAPOR telah memberikan kontribusi positif
dalam peningkatan kualitas pelayanan public, terutama dalam hal transparansi,
akuntabilitas, dan responsivitas. Namun demikian masih terdapat beberapa
kendala, seperti kurangnya pemahaman Masyarakat tentang penggunaan platfrom
ini dan keterbatasan sumber daya manusia di instansi terkait. Oleh karena itu,
diperlukan Upaya peningkatan sosialisasi dan pelatihan untuk optimalisasi
penggunaan LAPOR.

Kata Kunci : LAPOR, Pelayanan public, digitalisasi
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era digital, teknologi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kualitas pelayanan publik karena pemerintah sebagai penyedia layanan publik
menuntut agar masyarakat dapat menggunakan aplikasi layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR). Dengan kemajuan teknologi, masyarakat di
tuntut untuk dapat menggunakan kemajuan teknologi, dan kemajuan teknologi
juga dapat menjadi peluang bagi pemerintah dalam pelayanan publik, dan
masyarakat secara keseluruhan.

Teknologi dapat meliputi pemahaman tentang sistem, organisasi, dan teknik.
Meskipun demikian, pemahaman tentang teknologi telah berkembang seiring
perkembangan dan kemajuan zaman, namun pemahaman saat ini tentang
tekonologi meliputi berbagai jenis alat, keahlian, dan penggunaan, serta
bagaimana ia dapat mempengaruhi kemampuan manusia untuk mengendalikan
dan mengubah dunia sekitarnya

Berdasarkan hasil penelitian yahya (2022) dengan judul Efektivitas
Pelayanan Public Melalui Sistem Pengelolaan Pengaduan Aplikasi SP4N-
LAPOR Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem pengelolaan pengaduan
pelayanan publik melalui Aplikasi SPAN-LAPOR belum berjalan secara efektif.

Hal ini terlihat dari masih dibutuhkannya adaptasi untuk meningkatkan jumlah



input ke dalam aplikasi, belum ada kejelasan standar kategorisasi laporan, dan
perlunya penambahan waktu sosialisasi kepada masyarakat

Teknologi adalah penerapan ilmu pengetahuan untuk menciptakan alat,
sistem, atau metode yang digunakan untuk mempermudah dan meningkatkan
efisiensi dalam kehidupan manusia. Teknologi mencakup berbagai bidang, seperti
komunikasi, transportasi, kesehatan, manufaktur, dan informasi.

Dikutip dari penelitian terdahulu Yundo Silaban dkk (2023) Dengan judul
Efektivitas Layanan Aspirasi Pengaduan Online Rakyat (Lapor) Dalam
Meningkatkan Pelayanan Publik Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota
Medan Hasil temuan dilapangan penelitian menyimpulkan bahwa efektivitas
LAPOR belum berjalan dengan baik hal ini dapat dilihat dari masyarakat
menganggap waktu yang diberikan pemerintah untuk mendapatkan lapor masih
tergolong lama selain itu sosialisasi yang dilakukan masih kurang efektif.

Electronik Government merupakan cara untuk menerapkan teknologi,
informasi, dan komunikasi untuk memberikan pelayanan publik kepada
pemerintah. Untuk menjamin pelayanan publik yang baik, pemerintah harus terus
mengikuti kemajuan teknologi agar tidak tertinggal. Sistem Pengelolaan
Pengaduan Pelayanan Publik Nasional Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online
Rakyat (SP4AN-LAPOR!) adalah salah satu upaya pemerintah.

Salah satu inovasi baru yang dibuat oleh pemerintah adalah aplikasi layanan
aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR). LAPOR dibuat agar Masyarakat
dapat dengan mudah dan jelas mendapatkan informasi terbaru. Selain itu, dengan

adanya aplikasi ini, Masyarakat juga dapat menggunakan online tersebut untuk



menyampaikan keluhan, aspirasi atau masukan terkait pelayanan public.

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) adalah sebuah
platform berbasis teknologi informasi yang dibuat oleh pemerintah untuk
membantu masyarakat menyampaikan aspirasi, pengaduan, dan masukan terkait
pelayanan publik. LAPOR adalah bagian dari upaya untuk meningkatkan
transparansi, akuntabilitas, dan partisipasi masyarakat dalam pemerintahan.
LAPOR adalah sistem pengelolaan pengaduan pelayanan publik yang
terinstitusional di seluruh Indonesia. Kantor dinas kependudukan dan catatan sipil,
terutama di kota medan Sumatera Utara, juga menggunakan aplikasi ini untuk
membantu masyarakat mendapatkan informasi.

Berdasarkan hasil penelitian menurut Jamil (2024) dengan judul Efektivitas
Aplikasi Sp4n Lapor! Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Di Dinas Kominfo
Kota Padang bahwa SP4N-LAPOR! mampu meningkatkan efisiensi dalam proses
pengaduan, memperkuat transparansi, dan mendorong partisipasi masyarakat.
Namun, beberapa kendala seperti kurangnya sosialisasi dan keterbatasan teknis
masih menjadi tantangan.

Salah satu bentuk keberhasilan suatu organisasi atau instansi dalam
menyelenggarakan kegiatan pemerintahan berdasarkan prinsip efisien, efektif,
inovasi, dan komitmen adalah kepuasan masyarakat. Salah satu bentuk kepuasan
masyarakat yang paling utama adalah dalam hal pelayanan publik, yang
merupakan kegiatan atau proses respons aparatur sipil terhadap masyarakat yang
berkaitan dengan kepentingan administrasi publik. Salah satu bentuk pelayanan

publik dapat dilihat berdasarkan isi Pasal 1 Ayat 1 Undang-Undang Nomor 25



Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, yang berbunyi* pelayanan adalah kegiatan
atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang - undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik™.

Menurut  implementasinya, SP4N-LAPOR membantu  masyarakat
mengajukan pengaduan secara online tentang masalah yang mereka hadapi.
Namun, banyak masyarakat yang tidak tahu bagaimana menggunakan aplikasi
tersebut karena tidak disosialisasikan oleh pemerintah tentang cara
menggunakannya atau karena mereka tidak mahir menggunakan teknologi.

Salah satu cara pemerintah membangun negara adalah dengan
meningkatkan pelayanan masyarakat melalui penggunaan teknologi informasi dan
komunikasi. Pemerintahan elektronik adalah inti dari reformasi sistem
administrasi pemerintahan.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ginandjar (2023) dengan
judul Efektivitas Program Layanan Digital Pengaduan Melalui LAPOR! di Dinas
Perhubungan Kota Bandung Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan
program LAPOR! di Dinas Perhubungan ini belum sepenuhnya efektif. Hal ini
terlihat dari beberapa fakta dimensi keberhasilan program vyaitu sistem yang
mengalami gangguan/error, keberhasilan sasaran belum maksimal, kegiatan
sosialisasi belum maksimal dilakukan, kurangnya pengawasan penunjang
pelaksanaan pelayanan, banyaknya laporan data yang kurang jelas, serta adanya

aduan yang terus berulang Saran yang diberikan anatara lain adalah perlunya



komitmen pimpinan dan jajaran dalam pelayanan publik, diterapkannya kebijakan
sanksi yang tegas apabila terdapat pelanggaran dalam pelaksanaan pelayanan
pengaduan melalui LAPOR!

Berdasarkan pandangan masyarakat saat ini, pelayanan saat ini dianggap
berbelit - belit dan tidak adanya penyampaian prosedur pelayanan yang jelas.
Akibatnya, masyarakat kadang - kadang bingung dengan Standar Operasional
Prosedur Pelayanan. Selain itu, ada sistem kekeluargaan pada pelayanan, yang
membuat sebagian kecil masyarakat merasa pelayanan publik memperlakukan
mereka dengan tidak adil.

Berdasarkan hasil penelitian Wiranti (2023) dengan judul Kolaborasi
Pemerintah Dan Masyarakat Dalam Pengawasan Administrasi Publik Melalui
SP4N-LAPOR Temuan penelitian ini menunjukkan bagaimana kolaborasi antara
pemerintah dan masyarakat melalui platform SP4AN-LAPOR dapat menghasilkan
mekanisme pengawasan Yyang lebih responsif dan meningkatkan standar
pelayanan publik. Studi ini juga menguraikan potensi dan kesulitan yang dihadapi
dalam memaksimalkan fungsi SP4AN-LAPOR sebagai instrumen yang berguna
untuk pelibatan masyarakat dalam pengawasan administrasi publik. Hal ini
dimaksudkan agar pemerintah dan masyarakat dapa tterus meningkatkan kerja
sama untuk membangun pemerintahan yang lebih transparan, akuntabel, dan

responsif melalui tinjauan menyeluruh terhadap kemitraan ini.



Pelayanan administrasi kependudukan yang berkaitan dengan status warga
negara Indonesia adalah salah satu jenis pelayanan publik yang sangat mendasar.
Dengan memiliki dokumen kependudukan seperti kartu keluarga dan kartu tanda
penduduk, seseorang dapat menunjukkan identitasnya sebagai warga negara dan
statusnya sebagai penduduk. Dengan memiliki dokumen yang lengkap, penyedia
layanan publik harus memberikan layanan yang baik kepada masyarakat karena
kepuasan masyarakat adalah hasil dari suatu organisasi dalam menjalankan
kegiatan pemerintahan. Banyak masalah yang dihadapi masyarakat, seperti proses
pengurusan dokumen kependudukan seperti Kartu Tanda Pendudukan (KTP), akta
kelahiran, akta perkawinan, akta kematian, dan dokumen lainnya yang merupakan
bagian dari layanan publik di bidang administrasi kependudukan yang cenderung
lambat. Salah satu cara untuk mengubah bentuk layanan publik adalah dengan
menggunakan sistem pengaduan Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat
(SP4AN-LAPOR).

Untuk meningkatkan efektivitas (LAPOR) pelayanan publik di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan, diperlukan perbaikan di
berbagai bidang. Seperti Meningkatkan sosialisasi penggunaan dan manfaat
platform (LAPOR) belum maksimal. Banyak masyarakat belum tahu cara
menggunakan platform ini, sehingga mereka kurang terlibat dalam menyampaikan
keluhan dan aspirasi mereka, dikarenakan sistem internal Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kota Medan belum berjalan dengan baik, proses penanganan
laporan menjadi terhambat dan kurang efisien. Selain itu keterbatasan untuk

menambah dan melatih sumber daya manusia (SDM), jumlah dan kompetensi



petugas yang menangani LAPOR masih terbatas, dan keterbatasan infrastruktur
teknologi menjadi beberapa kendala teknis, seperti koneksi internet yang tidak
stabil atau sistem yang buruk, yang menghambat aksesibilitas dan efektivitas
penggunaan LAPOR oleh masyarakat.

Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional (SP4N) Layanan
Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!) adalah suatu platform yang
terintegrasi dan terpadu yang secara bertahap memberikan kanal layanan kepada
setiap penyelenggara untuk menyampaikan aspirasi dan keluhan yang berkaitan
dengan layanan publik melalui platform ini. LAPOR! adalah bagian dari sistem
informasi pelayanan publik nasional. Platform ini memudahkan pemantauan dan
memungkinkan lembaga berinteraksi di berbagai tingkat.

Platform SPAN-LAPOR! berpusat pada penyelenggaraan layanan publik dan
menawarkan sebuah kanal interaktif yang memungkinkan masyarakat untuk
berpartisipasi aktif dalam mengawasi dan meningkatkan kualitas layanan
pemerintah. Dengan menggunakan teknologi informasi, SP4N-LAPOR!
menawarkan solusi terintegrasi yang memungkinkan masyarakat untuk
menyampaikan aspirasi mereka, melaporkan masalah mereka, dan memberikan

umpan balik terkait layanan public.



Berdasarkan latarbelakang diatas peneliti tertarik melakukan penelitian
tentang “Efektivitas Layanan Aspirasi Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) Dalam
Meningkatkan Pelayanan Publik Di Kependudukan dan Catatan Sipil Kota

Medan”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang datas, maka rumusan masalah pada penelitian
ini adalah Sejauh mana layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (lapor)
efektif dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Kota Medan?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun maksud dan tujuan penelitian ini adalah.

a. Untuk mengetahui kemajuan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat
(LAPOR) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan.

b. Untuk mengetahui Faktor-faktor yang mempengaruhi efektifitas layanan
(LAPOR) dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di dinas
kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan.

c. Mengembangkan strategi yang efektif dalam meningkatkan penggunaan
layanan (LAPOR) publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Medan.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

1.4.1 Manfaat Teoritis

a) Memberikan manfaat sebagai salah satu kontribusi pemikiran ilmiah



dalam melengkapi kajian untuk mengembangkan ilmu khususnya ilmu
administrasi publik, serta dapat menjadi salah satu bahan referensi
bagi para mahasiswa yang berminat untuk melakukan penelitian
ilmiah dibidang yang sama

b) Menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang membahas
Efektifitas dalam Pelayanan public, khususnya di bidang sektor
kependudukan dan pencatatan sipil.

c) Mengembangkan teori mengenai pelayanan publik yang berkualitas
berdasarkan studi kasus di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Medan

1.4.2 Manfaat Praktis

a) Diharapkan menjadi hasil kajian penelitian ini dapat menjadi
masukkan kepada instansi diskusi bagi Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Medan.

b) Memberikan gambaran mengenai sejauh mana Efektivitas Layanan
Aspirasi Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) Dalam Meningkatkan
Pelayanan Publik dalam menangani pengaduan masyarakat.

c) Memberikan gambaran nyata tentang Efektivitas Layanan Aspirasi
Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) Dalam Meningkatkan Pelayanan
Publik kepada masyarakat yang diterapkan oleh  Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan.

1.4.3 Manfaat Bagi Masyarakat

a) Meningkatkan Kepuasan Dalam Layanan Publik Meningkatkan



kualitas layanan publik, sehingga masyarakat lebih puas dengan
layanan pemerintah.

b) Dengan adanya sistem LAPOR dan membantu masyarakat dalam
mempercepat penanganan aspirasi dan laporan masyarakat.

c) Pelayanan Administrasi Transparan Masyarakat dapat memperoleh
pelayanan administrasi kependudukan yang baik, cepat dan transparasi

dapat diberikan kepada Masyarakat
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1.5 Sistematika Penulisan

BAB |

BAB |1

BAB Il

BAB IV

BAB V

: PENDAHULUAN

Dalam Bab Ini dijelaskan tentang Latar Belakang
Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Dan Manfaat
Penelitian.

: URAIAN TEORITIS

Dalam Bab Ini dijelaskan tentang Pengertian Efektivitas,
Pengertian Pelayanan Public, Kualitas Pelayanan Public,
Peran Teknologi Informasi Dan Komunikasi Dalam
Pelayanan, Sistem Pengaduan Dan Sistem Penangan
Keluhan.

: METODE PENELITIAN
Dalam Bab Ini dijelaskan tentang Metode Penelitian, Jenis
Penelitian, Kerangka Pemikiran, Definisi Konsep Dan
Operasional, Informan Dan Narasumber, Teknik
Pengumpulan Data, Lokasi Dan Waktu Tempat Penelitian,
Teknik Analisis Data.

: HASIL PENELITIAN
Dalam bab ini yang akan diuraikan adalah hasil penelitian,
deskripsi narasumber dan analisis hasil wawancara.

: PENUTUP
Dalam bab ini yang diuraikan adalah Memuat kesimpulan

dari hasil penelitian dan saran dari hasil penelitian.
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BAB 11

URAIAN TEORITIS

2.1 Pengertian Efektivitas

Menurut Pekei (2016) Efektivitas adalah hasil dari kegiatan pemerintah yang
dirancang dan dilaksanakan dengan cara yang memungkinkan program dirancang
dan dilaksanakan untuk mencapai tujuan dengan biaya serendah mungkin dan
dalam waktu secepat mungkin. Efektivitas juga merupakan hubungan antara
output dan tujuan, atau ukuran seberapa jauh tingkat output, kebijakan, dan
prosedur organisasi berkembang. Pada sektor publik, suatu kegiatan dianggap
efektif jika mempunyai pengaruh besar terhadap kemampuan organisasi untuk
menyediakan pelayanan masyarakat yang telah ditentukan.

Sedangkan menurut Islamy (2021) efektivitas organisasi dalam manajemen
berarti perbandingan input baik dengan kuantitas maupun kualitas keluaran
(output) suatu barang atau jasa, serta tingginya efektivitas organisasi di pandang
sebagai kriteria suatu organisasi agar lebih maju dan berkembang.

Berbeda dengan pendapat menurut Nuraida (2019) efektifitas adalah
tercapainya tujuan yang telah tetapkan sebelumnya, dan apabila tujuan tersebut
dapat dicapai, maka pekerjaan tersebut dikatakan efektif. Dari pendapat di atas
dapat disimpulkan bawah efektifitas itu merupakan hubungan antara output dan
tujuan, atau ukuran seberapa juh tingkat output, kebijakan, dan prosedur
organisasi berkembang dimana efektivitas diukur berdasarkan seberapa jauh
tingkat output atau keluaran kebijakan untuk mencapai tujuan yang telah

ditetapkan.
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Berdasarkan pemahaman di atas, efektivitas sangat penting untuk mencapai
tujuan pemerintahan yang baik. Ini termasuk mencapai tujuan yang lebih besar
dan menghasilkan output yang dapat membantu mencapai tujuan tersebut.
Diharapkan bahwa e-government akan meningkatkan tata kelola pemerintahan,
sistem kerja sama, dan produktivitas dan efisiensi pemerintah. Selain itu, ini
membantu mendorong pertumbuhan ekonomi yang konsisten. Akibatnya, penting
bagi pemerintah daerah untuk berkomitmen untuk menerapkan e-Government di
berbagai bidang agar dapat menghadapi tantangan yang muncul di seluruh dunia.
Jadi dapat disimpulkan efektivitas sistem layanan diukur dari seberapa baik sistem
tersebut memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pengguna melalui penggunaan
sumber daya yang efisien. Artinya, selain pencapaian hasil yang optimal, proses
pelayanan yang responsif, transparan, dan terintegrasi juga merupakan indikator

penting dari efektivitas sistem layanan.

2.2 Pengertian Pelayanan Publik

Menurut Sinambela (2011) Pembelian dan pelayanan kebutuhan individu
atau kelompok yang mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan
aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan disebut pelayanan publik. Jadi,
menurut Sinambela, pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan dan
kebutuhan masyarakat oleh pemerintahan negara. Dari pengertian pelayanan
publik di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan kegiatan
pembelian dan penyediaan layanan untuk memenuhi kebutuhan individu atau
kelompok yang berkepentingan dalam suatu organisasi, dengan mengikuti aturan

dan prosedur yang sudah ditetapkan. Hal ini berarti pelayanan publik bertujuan
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untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat, yang diatur dan
disediakan oleh pemerintah.

Menurut Hardiyansyah (2011) Pengertian pelayanan publik adalah Melayani
keperluan orang atau masyarakat atau organisasi yang memiliki kepentingan pada
organisasi, sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang ditentukan dan
ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada penerima layanan. Dari
pengertian pelayanan publik di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik
merupakan segala bentuk pelayanan yang diberikan oleh pemerintah baik yang
diselenggarakan oleh lembaga pemerintah itu sendiri ataupun oleh lembaga non-
pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat maupun pelaksanaan
ketentuan yang telah ditetapkan dengan segala sarana, dan perlengkapannya
melalui prosedur kerja tertentu guna memberikan jasa pelayanan dalam bentuk
barang dan jasa.

Menurut Katharina (2020) pelayanan public adalah gabungan kualitas
substansi (yang merupakan paradigma sektor public berbasis penghormatan hak
dasar warga, sebagaimana yang menjadi semangat inti paradigma New public
service) dan kualitas proses pengelolaan secara partisipasi dan pelayanan
terdesentralisir (decentralized-governance) yang mengusung asas
kewarganegaraan demokratik dan pemerintahan yang baik.

Dari beberapa pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan
publik merupakan suatu bentuk layanan yang diberikan oleh pemerintah atau
lembaga lain kepada masyarakat guna memenuhi kebutuhan mereka, baik dalam

bentuk barang, jasa, maupun administrasi. Pelayanan publik harus dilakukan
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dengan prinsip transparansi, akuntabilitas, efisiensi, dan keadilan agar dapat
memberikan manfaat yang maksimal bagi masyarakat. Pelayanan publik yang
baik akan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah serta
meningkatkan kualitas hidup warga negara secara keseluruhan. Oleh karena itu,
penting bagi pemerintah untuk terus melakukan inovasi dan perbaikan dalam
sistem pelayanan publik guna memastikan bahwa setiap warga negara

mendapatkan layanan yang berkualitas dan merata.

2.3 Indikator Efektivitas Layanan Aspirasi
Menurut Sutrisno dalam Wulandari (2018) terdiri dari 5 indikator yaitu :

1. Pemahaman Program
Pada indikator ini pemahaman program yang dimaksudkan adalah
bagaimana suatu program direalisasikan sehingga dapat dengan mudah
diterima dan dipahami. Hal ini dimaksudkan ketika program dijalankan
dapat dengan mudah dan efektif dalam proses pelaksanaannya. Pihak yang
perlu memahami program ini adalah semua pihak yang terlibat dalam proses
kegiatan program tersebut.

2. Ketepatan Sasaran
Sasaran dibahas pada indikator ini merupakan hal yang perlu ditinjau
langsung akan keberadaan program. Karena keberadaan program yang
dirancang apakah sudah tepat sasaran sesuai dengan aturan yang telah
ditetapkan sebelumnya. Suatu program dapat dikatakan efektif apabila

program sesuai dengan sasaran yang telah dilakukan sejak awal.
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3. Ketepatan Waktu
Indikator selanjutnya adalah ketepatan waktu, waktu merupakan hal yang
sangat penting dalam suatu proses kehidupan. Ketepatan waktu dalam hal ini
suatu program dikatakan efektif apabila pelaksanaan program sesuai dengan
aturan waktu. Semakin tepat pada saat pelaksanaan program maka semakin
efektif program dapat terealisasi.

4. Tercapainya Tujuan
Pada indikator ini menilai tingkat keefektifan suatu program dengan
mengetahui bagaimana tujuan yang telah ditetapkan sejak awal dapat
dicapai. Tercapainya tujuan pada program pemberdayaan masyarakat dilihat
dari sejauh mana beberapa tujuan yang sudah menjadi aturan sejak awal
program ini dapat tercapai. Semakin banyak memberikan manfaat dapat
dikatakan efektif apabila tujuan telah tercapai.

5. Perubahan Nyata
Mengukur keefektifan dengan memberikan perubahan nyata, dimaksudkan
bahwa aturan yang telah ditetapkan sejak awal dapat direalisasikan dengan

baik sesuai dengan rencana.

2.4 Kualitas Pelayanan Publik

Menurut Harbani Pasolong (2014) mengatakan bahwa pengukuran kualitas
pelayanan memang penting. Tetapi semua itu tidak ada artinya jika pelangan tidak
puas dengan yang diberikan. Untuk membuat pengukuran kualitas lebih berarti
dan sesuai “tanyakan “kepada pelanggan apa yang mereka inginkan, yang bisa

memuaskan mereka.
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Menurut Dwiyanto (2002) mengatakan bahwa salah satu cara yang dapat
digunakan untuk mengetahui kualitas pelayanan adalah dengan menyangkut
tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan organisasinya. Selanjutnya
dwiyanto mengatakan pelayanan adalah sebagai suatu sistem aktifitas kerja sama
dua orang atau lebih dari suatu yang tidak berwujud dan tidak pandang bulu yang
sebagaian besar termasuk kedalam aktifitas pemerintah.

Sedangkan menurut Harbani Pasalong (2014) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan terdiri dari:

a) Transparansi, yaitu pelayanan yang bersifat terbuka, muda dan dapat diakses
oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta
mudah dimengerti.

b) Akuntabilitas, yaitu pelayanan yang dapat bertanggungjawab sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

¢) Kondisional, yaitu pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan
pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi
dan efektivitas.

d) Partisipasi, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat
dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.

e) Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari
aspek apapun khusus suku, ras, agama, golongan, status social.

f) Keseimbangan hak, yaitu Prinsip keseimbangan hak dan kewajiban
mengatakan bahwa masyarakat dan pemerintah harus mengimbangi hak dan

kewajibannya.
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Berdasarkan pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa pengukuran kualitas
pelayanan didasarkan pada kepuasan pelanggan daripada standar yang ditetapkan.
Untuk itu, penyedia layanan harus mengetahui apa yang diinginkan pelanggan
agar dapat memenuhi ekspektasi pelanggan. Beberapa indikator kualitas
pelayanan yang baik termasuk transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipasi,
dan kesamaan hak. Pelayanan yang transparan, bertanggung jawab, sesuai
dengan keadaan saat ini, mendorong partisipasi masyarakat, dan tidak
diskriminatif akan memberikan pelayanan prima yang efisien dan efektif. Oleh
karena itu, untuk memberikan layanan yang memuaskan dan sesuai dengan
kebutuhan masyarakat, penyedia layanan harus berkonsentrasi pada hal-hal

tersebut.

2.5 Peran Teknologi Informasi dan Komunikasi Dalam Pelayanan Publik
Teknologi Informasi dan Komunikasi merupakan istilah umum yang
meliputi semua peralatan teknis untuk memproses dan menyampaikan informasi.
TIK terbagi menjadi dua aspek yaitu teknologi informasi dan teknologi
komunikasi. Teknologi informasi terdiri dalam segala sesuatu yang berhubungan
dengan proses, penggunaan, manipulasi, dan pengelolaan informasi. Sedangkan,
teknologi komunikasi adalah segala hal yang berkaitan dengan penggunaan alat
untuk mengolah juga mentransfer data dari satu perangkat ke perangkat lainnya.
Teknologi yang berkaitan dengan proses belajar mengajar secara efektif dan
efisien dengan media pembelajaran dalam proses belajar mengajar. Sebagai bahan
media pembelajaran, teknologi khususnya TIK dihubungkan dengan berbagai

aktivitas yang dilakukan untuk mengakses, mengumpulkan, memanipulasi, dan

18



menyajikan juga mengkomunikasikan informasi. Teknologi yang dimaksud
meliputi peralatan (seperti komputer, laptop, dan perangkat lain), perangkat lunak
aplikasi dan seri (misalnya internet, wifi, infrastruktur jaringan lokal dan
telekonferensi. Penggunaan teknologi sebagai media pembelajaran jelas akan
membuat Proses belajar mengajar menjadi efektif dan efisien karena dapat
memudahkan seorang guru dalam memperoleh atau menyampaikan informasi
materi pelajaran, dapat membantu meningkatkan pemahaman siswa, penyajian
data / informasi yang lebih menarik atau dapat diandalkan, memudahkan
interpretasi data, dan memperoleh informasi, sehingga dalam hal ini dapat
dikatakan bahwa teknologi sebagai media memegang peranan penting sebagai alat
yang efektif dan efisien dalam proses belajar mengajar (Susanto, Rachmadtullah,
and Rachbini 2020).

Sedangkan menurut Andani (2020) juga menjelaskan bahwa melalui
penggunaan teknologi informasi memudahkan pegawai dalam berkomunikasi,
mempersingkat pekerjaan, dan membantu organisasi atau institusi dalam
memberikan informasi kepada khalayak melalui internet.

Peran internet adalah sebagai entitas berupa teknologi informasi yang
memungkinkan pemerintah berinteraksi langsung dengan masyarakat tanpa
dibatasi ruang dan waktu (Pratama : 2015).

Berdasarkan pendapat diatas menunjukkan bahwa kemajuan dalam
teknologi informasi dan komunikasi (TIK) memainkan peran penting dalam
transformasi pemerintahan publik. TIK membantu pemerintah menyediakan

layanan publik yang lebih efisien dan efektif, meningkatkan koordinasi antara
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berbagai pihak, dan mempermudah komunikasi antara pemerintah, masyarakat,
dan sektor swasta. TIK juga meningkatkan produktivitas dan efisiensi

mengantikan tugas

2.6 Sistem Pengaduan Dan Sistem Penangan Keluhan

Pengaduan merupakan bentuk timbal balik dari konsumen yang berisi
informasi yang unik dan berharga, sehingga organisasi dapat memperhatikan
peningkatan kualitas dan manajemen resiko menurut Mursalim (2018)

Sedangkan menurut Satria (2020) manajemen komplain (keluhan)
merupakan penggabungkan dari dua kata yaitu manajemen dan komplain
(keluhan) manajemen adalah getting done through ather peoples yang mencakup
tugas-tugas planning, organizing, implementation, dan controlling dan sedangkan
keluhan ungkapan yang keluar karena perasaan susah karena menderita sesuai
yang berat, kesakitan dan sebagainya

Akan tetapi perbedaan menurut Haspo (2020) manajemen pengaduan adalah
adanya bidang administrasi public yang memiliki perbedaan namun agar dapat
membedakannya bisa dilihat dari kebijakan public yang merefleksikan sistem otak
dan syarat, serta terhadap manajemen public ini dapat dipresentasikan dalam
sistem jantung dan sirkulasi dalam tubuh manusia

Berdasarkan penjelasan dari berbagai sumber tersebut, dapat disimpulkan
bahwa Pengaduan adalah bentuk umpan balik dari konsumen yang berisi
informasi penting dan berharga, yang membantu organisasi dalam meningkatkan
kualitas layanan dan mengelola risiko secara lebih efektif (Mursalim, 2018).

Sedangkan manajemen komplain adalah proses pengelolaan keluhan yang
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melibatkan aspek manajemen dan ekspresi perasaan pelanggan yang merasa tidak
puas, dengan tugas-tugas seperti perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan
pengendalian (Satria, 2020). Perbedaan mendasar menurut Haspo (2020) terletak
pada konteksnya, yaitu bahwa manajemen pengaduan memiliki hubungan erat
dengan bidang administrasi publik yang didasarkan pada kebijakan dan sistem
yang kompleks, yang dapat diibaratkan seperti sistem jantung dan sirkulasi dalam
tubuh manusia. Secara umum, pengaduan dan manajemen pengaduan merupakan
bagian integral dalam menjalin komunikasi dan meningkatkan kualitas pelayanan,

dengan perbedaan konteks dan ruang lingkup yang menyesuaikan penggunaannya.
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BAB Il1

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Berdasarkan buku metode penelitian menurut Sahir (2021) metode
penelitian adalah langkah atau kegiatan dalam informasi sehingga memperoleh
data agar bisa diolah dan dianalisis. Artinya metode penelitian adalah bagaimana
peneliti membuat gambaran secara komprehensif.

Metode kualitatif adalah metode dengan peroses penelitian berdasarkan
persepsi pada suatu fenomena dengan pendekatannya datanya menghasilkan
analisis deskriptif berupa kalimat secara lisan dari objek penelitian. Penelitian
kualitatif harus didukung oleh pengetahuan yang luas dari peneliti, karena peneliti
mewawancarai secara langsung objek penelitian.

3.2 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran menggambarkan bagaimana sebuah Efektivitas
Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online Rakyat (Lapor) Dalam Peningkatan
Kualitas Pelayanan Publik Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota

Medan dirancang, dikelola dan dievaluasi untuk mencapai tujuan tertentu.
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Gambar 3.1 Kerangka Konsep
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3.3 Definisi Konsep Dan Operasional

Definisi operasional adalah pengukuran konkret dari konsep kualitas

pelayanan publik, yang biasanya dinilai melalui beberapa indikator:

1.

Tangibles (Bukti Fisik) Fasilitas, sarana, dan prasarana layanan publik.

Kebersihan, kenyamanan, dan estetika lingkungan pelayanan.

. Reliability (Keandalan) Konsistensi dalam memberikan layanan yang tepat

dan akurat. Kepatuhan terhadap prosedur dan standar layanan.
Responsiveness (Daya Tanggap) Kecepatan dalam menangani permintaan

dan keluhan masyarakat. Kesiapan petugas dalam memberikan layanan.

. Assurance (Jaminan) Kompetensi, keramahan, dan profesionalisme petugas

layanan.Keamanan dan kepastian dalam mendapatkan layanan.
Empathy(Empati) Kepedulian terhadap kebutuhan dan perasaan

masyarakat.Kemudahan akses layanan bagi semua lapisan masyarakat.

3.4 Kategorisasi Penelitian

1.

Transparansi

Transparansi  pelayanan publik mengacu pada keterbukaan informasi dan
proses yang dilakukan oleh pemerintah di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Medan. Melalui Layanan aspirasi dan pengaduan
online rakyat (LAPOR)masyarakat dapat dengan mudah mengakses
informasi mengenai prosedur, kebijakan, dan status pengaduan yang mereka
ajukan. Transparansi ini membantu memastikan bahwa masyarakat

mengetahui bagaimana lapor dijalankan dengan efektif dan efisien.
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2. Akuntabilitas Pelayanan
Akuntabilitas dalam pelayanan publik berarti bahwa pemerintah harus
bertanggung jawab atas tindakan dan keputusan mereka. Dalam layanan
LAPOR, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil diharapkan dapat
menjelaskan dan memberikan penjelasan yang jelas terkait tanggapan dan
penyelesaian pengaduan yang diajukan masyarakat. Dengan adanya
akuntabilitas, masyarakat merasa terjamin bahwa pengaduan dan aspirasi
mereka didengar dan ditindaklanjuti dengan baik.

3. Kepuasan Masyarakat
Kepuasan masyarakat merupakan ukuran sejauh mana pelayanan publik
sesuai dengan harapan dan kebutuhan masyarakat. Dalam konteks LAPOR,
kepuasan masyarakat dapat diukur melalui tingkat responsivitas Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil terhadap pengaduan yang masuk, serta
seberapa efektif solusi yang diberikan. Jika masyarakat merasa bahwa
pengaduan mereka direspon dengan baik dan terlihat hasil perbaikannya,
maka kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik pun akan meningkat.

4. Partisipatif
Partisipatif berarti mendorong masyarakat untuk terlibat dalam proses
pengambilan keputusan dan penyampaian aspirasi. Dengan adanya LAPOR,
masyarakat dianjurkan untuk aktif menyampaikan pendapat, saran, dan
keluhan terkait layanan yang diterima. Partisipasi warga ini tidak hanya
membantu pemerintah untuk memahami masalah yang ada, tetapi juga

meningkatkan rasa memiliki masyarakat terhadap pelayanan publik karena
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mereka merasa dilibatkan dalam proses perbaikan.

3.5 Informan dan Narasumber

Dikutip dalam buku Metodologi Penelitian Sahir (2021) Dalam penelitian
kualitatif, peneliti sendiri yang mengumpulkan informasi dengan cara datang ke
lapangan bertanya langsung pada narasumber, atau bisa meminta bantuan orang
dalam mengumpulkan data dengan prosedur yang sama. Untuk mengumpulkan

informasi dari narasumber, diperlukan alat sebagai berikut:

1. Pedoman wawancara mendalam berupa daftar informasi yang harus

dikumpulkan.

2. Perekam suara Ada beberapa manfaat dari instrumen penelitian yaitu Sebagai
informasi yang didapat oleh peneliti dalam melengkapi penelitia dan Sebagai
alat dalam mewawancarai narasumber. Adapun narasumber yang akan di
wawancara dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Nama . Siti Aisyah, S.H
Jenis kelamin : Perempuan
Pekerjaan : Pusat Sistem Pelaksanaan Pranalisasi

2. Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Nama : Dharma Sitepu
Jenis Kelamin  : Laki-Laki
Pekerjaan :Disdukcapil ~ (Dinas  Kependudukan  Dan

Pencatatan Sipil)
3. Masyarakat

Nama : Ervinbona silalahi
Jenis kelamin : Laki-Laki
Pekerjaan : Pensiunan
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4. Masyarakat

Nama : Nita
Jenis kelamin : Perempuan
Pekerjaan : Ibu Rumah Tangga

5. Masyarakat

Nama . Ester
Jenis kelamin : Perempuan
Pekerjaan : Ibu Rumah Tangga

6. Masyarakat

Nama - Nelsi elisa
Jenis kelamin : Perempuan
Pekerjaan . Ibu Rumah Tangga

3.6 Teknik Pengumpulan Data
Dikutip dalam sumber Metodologi Penelitian Sahir (2021) Pengumpulan data

Instrumen merupakan alat untuk memperoleh data di lapangan.

1. Bentuk Instrumen Tes yaitu Berupa pertanyaan - pertanyaan pada lembar kerja.
Lembar instrumen berupa tes ini berisi beberpa pertanyaan. Setiap pertanyaan
mewakili satu jenis variabel yang diukur.

2. Bentuk instrumen interview merupakan serangkaian data berupa tanya jawab
antara peneliti dengan narasumber berupa informasi tentang masalah
penelitian yang sedang diteliti. Dalam kegiatan interview dilakukan
dengan terstruktur dan tidak terstruktur. Dalam sesi wawancara peneliti bebas
menanyakan apa saja pertanyaan kepada narasumber yang berhubungan
dengan penelitian.

3. Observasi dilakukan dengan langsung mengamati objek penelitian.

4. Bentuk Instrumen Dokumentasi Terdapat dua macam bentuk instrument

dokumentasi yaitu membuat pengelompokan data yang hendak dicari serta
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membuat variabel yang hendak dikumpulkan informasinya

3.7 Lokasi dan Waktu Tempat Penelitian
Penelitian dilakukan di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di
JI. Iskandar Muda No0.270, Petisah Tengah, Kecamatan Medan Petisah, Kota

Medan, Sumatera Utara 20151.

3.8 Teknik Analisis Data
Dikutip dalam buku Metodologi Penelitian Sahir (2021) Analisis data
kualitatif memang lebih rumit dari pada kuantitatif, peneliti benar-benar wajib
menguasai teori agar persepsi yang tercipta tidak subjektif tapi berdasarkan
pengetahuan ilmiah. Penelitian kualitatif bisa sangat rumit dan tumpang tindih,
karena informasi yang diambil tidak hanya berpusat pada masalah yang telah
ditentukan akan tetapi bisa menjadi mejadi berkembang tergantung kondisi
lapangan. Oleh karena itu ada beberapa hal yang dilakukan agar peneltian
kualitatif tidak terlalu melebar.
1. Reduksi Data
Reduksi data ataupun merangkum informasi bersumber pada hal —hal yang
penting untuk dibahas atau diambil satu kesimpulan. Reduksi data bisa
dilakukan dengan cara melakukan abstraksi atau merangkum hal yang penting
agar tetap berada dalam penelitian. Dengan kata lain proses reduksi data ini
dilakukan oleh peneliti secara terus menerus saat melakukan penelitian untuk

menghasilkan catatan inti dari data yang diperoleh dari hasil penggalian data.
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2. Penyajian data
Penyajian data adalah sekumpulan informasi tertata yang memberi
kemungkinan adanya penarikan kesimpulan. Tahap ini dilakukan dengan
menyajikan sekumpulan informasi yang tertata sehingga adanya penarikan
kesimpulan, hal ini dilakukan dengan alasan data-data yang diperoleh selama
proses penelitian kualitatif biasanya berbentuk naratif, sehingga memerlukan
penyederhanaan tanpa mengurangi isinya.

3. Kesimpulan atau verifikasi
Kesimpulan atau verifikasi merupakan langkah akhir dalam proses analisa
data penelitian kuantitatif. Penarikan kesimpulan dapat dilakukan dengan
cara membandingkan kesesuaian pernyataan dari objek penelitian dengan
makna yang terkandung dengan konsep-konsep dasar dalam penelitian
tersebut.

4. Macam-Macam Analisis Data Kualitatif
Pada dasarnya tata cara analisis data kualitatif meliputi reduksi, display data
dan kesimpulan atau verifikasi data, namun karena informasi yang diperoleh
pada penelitian kualitatif sangat banyak sekali, maka model analisis data

juga beragam sesuai dengan objek penelitian.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Pada bagian ini, penulis akan memaparkan hasil penelitian yang didapat dari
lapangan dengan metode kualitatif, yaitu informasi yang didapat melalui sesi
tanya jawab atau wawancara dengan pihak yang berwenang. Proses ini dilakukan
dengan cara mengajukan beberapa pertanyaan kepada narasumber dan kemudian

menarik kesimpulan dari jawaban yang diberikan.

Fokus penelitian ini yaitu tentang Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online
Rakyat (LAPOR) dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan. Sumber data dari penelitian ini
adalah 2 orang pegawai Dinas kependudukan dan pencatatan sipil dan 4 orang

masyarakat

4.1.1 Deskripsi Narasumber

Adapun deskripsi narasumber untuk mendukung peroleh data dari penelitian
ini sebagai berikut.

Dapat dilihat dari jenis kelamin, dan pekerjaan narasumber dapat
dikumpulkan dari wawancara. Selain itu, data utama penelitian terdiri dari
tanggapan responden terhadap pertanyaan tentang bagaimana layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR) berkontribusi pada peningkatan kualitas

pelayanan publik di dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota Medan.
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1. Distribusi Narasumber Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1 Distribusi Narasumber Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis kelamin Frekuensi
1 Laki-laki 2
2 Perempuan 4
Jumlah 6

Sumber : Data Distribusi Narasumber Berdasarkan Jenis kelamin
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat berdasarkan narasumber dalam
penelitian ini adalah berjenis kelamin laki-laki dengan frekuensi sebanyak 2 orang
begitu halnya dengan frekuensi perempuan sebanyak 4 orang
2. Distribusi Narasumber Berdasarkan Pekerjaan
Narasumber yang diwawancarai di kategorisasi berdasarkan pekerjaan
yang dimilikinya. Pekerjaan narasumber terdiri dari 2 kelompok yaitu pegawai
negeri sipil, masyarakat. Pada tabel dibawah ini akan dijelaskan frekuensi untuk
masing — masing kategori sebagai berikut :

Tabel 4.2 Distribusi Narasumber berdasarkan Pekerjaan

No Jenis pekerjaan Frekuensi
1 Pegawai Negeri Sipil 2
2 Sarjana 1
3 Masyarakat 3
Jumlah 6

Sumber : Ditribusi Narasumber Berdasarkan Pekerjaan
Berdasarkan tabel 4.2 di atas dapat dilihat bahwa mayoritas narasumber

memiliki jenis pekerjaan sebagai sarjana dan masyarakat.
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4.2 Deskripsi Hasil Wawancara Berdasarkan Kategorisasi
4.2.1 Pegawai

Pegawai Adalah orang-orang yang berperan dalam Lembaga pemerintah,
Perusahaan, organisasi, atau entitas lain, baik dengan status karyawan tetap
maupun sementara, berdasarkan perjanjian kerja yang tertulis atau lisan untuk
melaksanakan pekerjaan atau kegiatan tertentu dengan imbalan berkala seperti
gaji, honorarium atau bentuk kompensasi lain sesuai ketentuan yang berlaku.
4.2.1.1 Cara Menanggapi Lapor

Konsep menanggapi laporan pengaduan dalam layanan Aspirasi dan
Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) berkaitan dengan prinsip-prinsip pelayanan
publik seperti transparansi, partisipasi, responsivitas, dan akuntabilitas. LAPOR
digunakan sebagai kanal digital yang memungkinkan masyarakat untuk
menyampaikan aspirasi dan pengaduan mereka tentang masalah yang terkait
dengan pelayanan publik. LAPOR harus memberikan tanggapan yang cepat,
tuntas, dan dapat dipertanggungjawabkan agar masyarakat dapat mengharapkan
tanggapan yang tepat dari pemerintah.

Berikut matriks jawaban dan hasil wawancara tentang cara menanggapi
laporan pengaduan yang mana melainkan layanan aspirasi dan pengaduan online

rakyat (LAPOR)
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No Narasumber / Hasil Wawancara
Jabatan

1. Ibu Siti Aisyah, | Menangani laporan pengaduan melalui layanan
S.H Sebagai Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR)
Pusat Sistem secara serius dan profesional. Setiap pengaduan
Pelaksanaan yang diterima akan dicatat dan diproses dengan
Pranali cara yang terstruktur agar aspirasi serta keluhan
sasi masyarakat dapat segera direspon dengan tepat.

Dinas juga berusaha memberikan tanggapan yang
jelas kepada pelapor, dan berkoordinasi dengan
unit terkait agar solusi yang diberikan sesuai
dengan kebutuhan masyarakat. Melalui LAPOR,
diharapkan pelayanan publik dalam bidang
kependudukan dan pencatatan sipil akan menjadi
lebih efisien, bertanggung jawab, dan responsif
terhadap keinginan warga.

2. Bapak Dharma | Untuk pengaduan span lapor itu setiap hari nya
Sitepu kami cek pengaduan masyarakat yang masuk kalau
Sebagai memang ada itu langsung kami tanggapi , kami
Disdukcapil respon agar pelapor bisa mengetahui bahwasannya

pengaduan span lapor itu memang-memang
pesrespon gitu bukan lama

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan, bahwa LAPOR

(Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat) dikelola dengan serius dan

profesional oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Setiap pengaduan

yang diterima melalui layanan ini dicatat dan diproses dengan teratur, sehingga

aspirasi dan keluhan masyarakat dapat segera ditanggapi secara tepat. Petugas

memberikan Klarifikasi yang jelas kepada pelapor dan berkolaborasi dengan unit

terkait untuk memastikan bahwa solusi yang.

diberikan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Selain itu, tanggapan

terhadap pengaduan dilakukan dengan cepat setiap hari, agar pelapor merasa

bahwa aduan mereka mendapatkan perhatian serius dan tidak tertunda. Melalui
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sistem ini, diharapkan pelayanan publik menjadi lebih efisien, bertanggung jawab,
dan responsif terhadap kebutuhan warga. Sistem LAPOR ini merupakan saluran
resmi nasional yang mempermudah interaksi langsung antara masyarakat dan

pemerintah dengan cara yang transparan dan terintegrasi.

4.2.1.2 Waktu Menangani Laporan

(SOP) Adalah pedoman atau acuan untuk melaksanakan tugas pekerjaan
sesuai dengan fungsinya. SOP juga merupakan salah satu alat untuk menilai
kinerja organisasi pemerintah berdasarkan indicator prosedur, teknisi dan
administratif ~ pada unit kerja yang bersangkutan dengan adanya standar
oprasional prosedur (SOP), administrasi pemerintahan dapat berjalan dengan baik
dan berbagai bentuk penyimpangan dapat di hinder, seiring waktu, kualitas
pelayanan public akan menjadi lebih baik, cepat, dan mudah secara bertahap

Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang menangani laporan

dan berapa lama waktu yang dilakukan layanan.
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No | Narasumber /Jabatan Hasil Wawancara

1. |lbu Siti Aisyah, S.H | Waktu menangani respon paling lama 1x24 jam
Sebagai Pusat Sistem | sesuai SOP (Standar pelayanan) di hari itu juga
Pelaksanaan SOP mengenai syarat —Syaratnya bagian dari
SOP syaratnya pembuat E-KTP, Kartu
Keluarga,Kartu ldentitas Anak (KIA), Akta
Kelahiran,Akta Kematian, Akta Perceraian,Akta
Perkawinan, Surat Pindah,Akta Pengesahan
Anak,Akta Pengakuan Anak dan sebagainya. Siap
dalam 5 hari waktu kerja

Pranalisasi

2. | Bapak Dharma sitepu | Untuk SOP penjawabaan atau penyelesaian
Sebagai Disdukcapil pertanyaan dari masyarakat ke span lapor itu
SOP nya belum ada akan tetapi pagi-pagi, siang,
sore kami terus pantau di aplikasi span lapor dan
apabila ada pertanyaan yang masuk itu akan
langsung di jawab supaya nantik admin langsung
mengirimkan kembali jawaban kepelapor

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
proses pelayanan administrasi seperti pembuatan E-KTP, Kartu Keluarga, KIA,
serta pengurusan akta dan surat pindah harus dilakukan dengan waktu tanggapan
paling lama 1x24 jam sesuai SOP yang berlaku, dan diselesaikan dalam waktu
maksimal 5 hari kerja. Untuk penanganan pertanyaan dari masyarakat melalui
aplikasi SP4N-LAPOR, meskipun SOP resmi belum ada, petugas secara aktif
memantau dan merespons pertanyaan secara langsung pada pagi, siang, dan sore
hari agar informasi dapat segera disampaikan kembali kepada pelapor.
4.2.1.3 Kualitas Pelayanan

Keluhan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR), sebuah
inovasi kebijakan pemerintah Indonesia, menawarkan satu pintu layanan
pengaduan Masyarakat yang dapat di akses secara daring. Berdasarkan peraturan

presiden No. 76 Tahun 2013 dan peraturan Menteri PANRB No. 3 Tahun 2015,
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LAPOR di Kelola oleh kantor staf presiden, kementrian PANRB dan Ombudsman
RI sebagai system pengelolaan pengaduan pelayanan republic nasional (SP4N).
Pengaduan berasal dari berbagai instansi pemerintah digabungkan ke dalam
system ini sehingga mereka dapat ditangani dengan cepat, tepat, tuntas, dan
terkoordinasi.

Berikut Matriks Jawaban hasil wawancara tentang keluhan layanan
aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR) membantu meningkatkan kualitas

pelayanan.

No Narasumber / Jabatan Hasil Wawancara

1. | Ibu Siti Aisyah, S.H Sebagai | Itu sangat membantu. apalagi untuk
Pusat Sistem Pelaksanaan pekerja , mahasiswa tanpa harus datang
Pranalisasi dia sudah sudah bisa mendaftar dari
rumah dan di kantor umtuk mengurangi
kepadatan disini pada saat ini memang
aplikasi susah untuk mendaftaran E- KTP
harus langsung karena  membagi
mengiringin dengan waktu kalau dari
aplikasi SIBISA kadang di ambil ini tidak
di ambil jadi sayang belangko nya

2. | Bapak Dharma sitepu lya , Span lapor itu gunanya bukan hanya
Sebagai Disdukcapil pengaduan, tetapi juga apabila ada
masyarakat yang bertanya mengenai
persyaratan itu kami bantu itu juga di
span lapor. Agar masyarakat itu tidak
bingung untuk mengurus administrasi
kependudukannya

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
penggunaan aplikasi seperti SIBISA dan SP4N-LAPOR sangat membantu
masyarakat, khususnya pekerja dan mahasiswa, dalam melakukan pendaftaran

administrasi kependudukan seperti E-KTP tanpa harus datang langsung ke kantor,
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sehingga dapat mengurangi kepadatan dan mempermudah proses. Meski
demikian, kendala seperti aplikasi yang sulit digunakan dan peluang data yang
tidak terambil di SIBISA menjadi tantangan tersendiri. Selain itu, SP4N-LAPOR
tidak hanya berfungsi sebagai media pengaduan, tetapi juga sebagai sarana untuk
memberikan informasi dan menjawab pertanyaan terkait persyaratan administrasi,
sehingga masyarakat tidak bingung dan lebih mudah dalam mengurus dokumen

kependudukan.

4.2.1.4 Pengguna Layanan Pengaduan Lapor

Pelayanan yang diterima oleh pengguna layanan aspirasi dan pengaduan
online rakyat (LAPOR) di berbagai daerah menunjukkan bahwa asplikasi LAPOR
sangat membantu orang dan pemerintah dalam menyampaikan dan menangani
pengaduan.

Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang pelayanan dalam

pengguna layanan dan pengaduan online rakyat (LAPOR)?

No | Narasumber/ Hasil Wawancara
Jabatan
1. | Ibu Siti Aisyah, S.H | Pelayanan Dalam penggunaan layanan Aspirasi dan
Sebagai Pusat Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) memang
Sistem Pelaksanaan | dilakukan secara aktif oleh Dinas Kependudukan dan
Pranalisasi Pencatatan Sipil. Petugas yang bertugas selalu siap

menerima, menindaklanjuti, dan  memberikan
respons terhadap setiap pengaduan atau aspirasi
yang masuk melalui platform tersebut. Selain itu,
Dinas juga memberikan panduan dan bantuan teknis
kepada masyarakat yang mengalami kesulitan dalam
menggunakan layanan LAPOR, sehingga proses
pelaporan menjadi lebih mudah dan efektif. Dengan
demikian, pelayanan melalui LAPOR dapat
meningkatkan kualitas komunikasi antara
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masyarakat dan pemerintah serta mempercepat
penyelesaian masalah yang dilaporkan.

2 | Bapak Dharma | Kalau Untuk pelayanan span lapor tidak ada, hanya

Sitepu saja kami bisa bertanyajawab seputar adminduk,
Sebagai seputaran keluhan masyarakat tentang dinas
Disdukcapil kependudukan atas persyaratan dokumen yang ingin

diurus oleh masyarakat tapi kalau pelayanan itu
tentang di kantor kelurahan, kecamatan dan di dinas
kependudukan

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
layanan aspirasi dan pengaduan online melalui platform LAPOR dikelola secara
aktif oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil untuk menerima,
menindaklanjuti, dan merespons pengaduan serta aspirasi masyarakat, serta
memberikan panduan dan bantuan teknis agar proses pelaporan lebih mudah dan
efektif. Sementara itu, layanan SP4AN-LAPOR tidak tersedia untuk pengaduan
resmi, tetapi digunakan untuk menjawab pertanyaan seputar administrasi
kependudukan dan keluhan terkait persyaratan dokumen. Pelayanan di kantor
kelurahan, kecamatan, dan dinas kependudukan tetap menjadi bagian utama dalam
proses pelayanan langsung kepada masyarakat.

4.2.1.5 Meningkatkan Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online Rakyat Agar
Efektif

Tujuan meningkatkan efektivitas laporan Adalah untuk menemukan cara
untuk membuat proses pelaporan lebih akurat dan efisien. Penggunaan teknologi
digital, seperti aplikasi pelaporan berbasis web dan mobile, dapat mempercepat
pengumpulan dan pengiriman data laporan. Inovasi ini tidak hanya mengurangi
kemungkinan kesalahan manusia, tetapi juga meningkatkan transparansi dan

akuntabilitas sistem laporan.
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Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang meningkatkan layanan

Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat agar efektif.

No | Narasumber / Jabatan Hasil Wawancara

1 | Ibu Siti Aisyah, S.H Efektivitas layanan aspirasi dan pengaduan
Sebagai Pusat Sistem online rakyat, beberapa Langkah yang perlu di
Pelaksanaan ambil Adalah:
Pranalisasi 1.Mempercepat respon

sangat penting untuk memastikan bahwa setiap
aspirasi dan pengaduan yang diteroma
ditangani dengan cepat dan akurat agar
Masyarakat merasa diperhatikan dan dihargai

2. Meningkatkan kualitas teknologi system
Sistem online harus di perbaharui secara rutin
untuk menjaga ke stabilan, kemudahan
pengguna, dan keamanan Langkah ini akan
memfasilitasi Masyarakat dalam mengakses
layanan kapan saja dan dilokasi manapun

3. Trasnparansi dan informasi yang jelas
Masyarakat perlu dapat memeriksa status
pengguna mereka dengan transparan sehingga
mereka dapat mengetahui sejauh mana proses
tersebut berjalan.

4. Sosialisasi yang aktif
Melakukam sosialisasi secara berkala kepada
Masyarakat agar mereka lebih mengenali dan
percaya untuk menyampaikan aspirasi dan
pengaduan.

5. Mendorong keterlibatan aktif Masyarakat
memberikan kesempatana bagi Masyarakat
untuk memberikan masukan dan umpan balik
sehingga layanan ini dapat terus disesuaikan
dengan kebutuhan mereka.

2 | Bapak Dharma Sitepu | lya, Kalau menurut saya span lapor ini lebih di
Sebagai Disdukcapil sosialisasikan lagi kepada masyarakat agar
untuk memberikan kritik , saran itu tidak lagi
perlu langsung ke kantornya melalui span lapor
saja pasti akan di tanggapi oleh setiap instansi

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa

untuk meningkatkan efektivitas layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat,
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diperlukan beberapa langkah strategis seperti mempercepat respon terhadap
pengaduan, meningkatkan kualitas teknologi sistem secara rutin untuk
memastikan keamanan dan kemudahan akses, menjaga transparansi proses dan
status pengaduan, melakukan sosialisasi secara aktif kepada masyarakat agar
mereka lebih memahami dan percaya terhadap layanan tersebut, serta mendorong
keterlibatan masyarakat dalam memberikan masukan dan umpan balik. Selain itu,
penting juga untuk lebih banyak mensosialisasikan penggunaan platform SP4N-
LAPOR agar masyarakat merasa lebih nyaman dan terbuka dalam menyampaikan
kritik dan saran tanpa harus langsung datang ke kantor, sehingga layanan menjadi
lebih efisien dan responsive.

4.2.2 Masyarakat

Masyarakat merupakan sekumpulan orang yang berinteraksi satu sama lain
dan memiliki ikatan tertentu, baik dalam aspek sosia, budaya, maupun ekonomi.
Mereka berada dan berinteraksi dalam suatu daerah atau sistem sosial yang
spesifik. Bebagai elemen yang saling terhubung dan bergantung membentuk
Masyarakat, termasuk norma, tradisi, kepercayaan, Bahasa dan struktur organisasi
yang mengatur kehiidupan bersama.

Lebih lanjut, Masyarakat dapat dilihat sebagai sekumpulan orang yang
memiliki kesadaran kolektif dan identitas bersama. Yang memungkinkan
terjadianya interaksi teratur dan pelaksanaan berbagai kegiatan untuk memenuhi
berbagai kebutuhan hidup. Masyarakat juga menyediakan lingkungan di mana
individu dapat belajar dan mewariskan nilai-nilai budaya, serta menerapkan

peraturan yang berlaku agar kehidupan tetap tertip dan harmonis.
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4.2.2.1 Transparansi

Aplikasi pengaduan Masyarakat LAPOR memudahkan aspirasi dan keluhan

untuk meningkatkan pelayanan public secara online dan memfasilitasi akses

Masyarakat dan mendukung peningkatan layanan pengaduan isntansi pemerintah.

Apakah bapak atau ibu tau tentang layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat

(LAPOR) dan apakah pernah menggunakannya ?

Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang layanan aspirasi dan

pengaduan online rakyat (LAPOR)

No | Narasumber / Jabatan Hasil Wawancara

1 | Bapak Ervinbona Ya, Saya Sudah Pernah Mendengar Tentang
Silalahi Selaku LAPOR, atau Layanan Aspirasi dan
Masyarakat Kota Pengaduan Online Rakyat. Sistem ini
Medan merupakan platform pengelolaan pengaduan

dan aspirasi masyarakat secara online yang
bersifat nasional, yang memungkinkan
masyarakat menyampaikan keluhan, saran,
atau aspirasi terkait pelayanan publik. Kata
lain dari sistem ini mungkin adalah sistem
pengelolaan pengaduan pelayanan publik
nasional.

Masyarakat Kota
Medan

2 | Ibu Nita Selaku Ya, Saya Tahu Tentang LAPOR. Sampai saat
Masyarakat Kota ini, saya belum pernah menggunakannya, tapi
Medan saya tahu kalau layanan ini sangat membantu

masyarakat untuk menyampaikan aspirasi
secara online.

3 | Ibu Ester Selaku Ya, Saya Tahu Tentang LAPOR. Saya pernah
Masyarakat Kota dengar dan tahu bahwa layanan ini bertujuan
Medan untuk memudahkan masyarakat

menyampaikan pengaduan dan aspirasi
secara online. Saya belum pernah
menggunakannya sendiri, tapi saya rasa ini
sangat membantu  masyarakat  dalam
menyampaikan masalah secara cepat dan
transparan.

4 | Ibu Nelsi Elisa Selaku Ya, saya tahu tentang layanan LAPOR.

Menurut saya, ini adalah sistem yang
memudahkan masyarakat untuk
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menyampaikan aspirasi atau pengaduan
secara online tanpa harus datang langsung ke
kantor. Saya sendiri pernah menggunakannya
beberapa  kali, terutama saat ingin
menyampaikan keluhan terkait pelayanan di
lingkungan sekitar. Dengan adanya LAPOR,
saya merasa lebih mudah dan cepat dalam
menyampaikan masalah, dan biasanya saya
mendapatkan respons yang cukup memuaskan
dari petugas.

Berdasarkan hasil wawancara, dapat disimpulkan bahwa LAPOR! (Layanan
Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat) merupakan sebuah system untuk
mengelola pengaduan dan aspirasi Masyarakat secara daring dengan skala
nasional. Tujuan dari system ini adalah untuk menaikkan mutu layanan public
dengan menerima complain, saran, atau aspirasi terkait berbagai sektor pelayanan
public yang diadakan oleh pemerintah. Dengan hadirnya LAPOR! Masyarakat
memperoleh saluran yang lebih mudah dan terbuka untuk menyampaikan
pandangan dan pengaduan, serta memantau tindak lanjutnya. Sementara itu,
pemerintah mendapatkan data pentinh untuk meningkatkan kinerja dalam
pelayanan public. Istilah utama dari system ini mungkin Adalah pengelolaan
pengaduan layanan public secara nasional.
4.2.2.2 Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR)

Pemerintah menggunakan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat
(LAPOR), aplikasi pengaduan public, untuk menyelesaikan keluhan dan aspirasi
Masyarakat secara transparan, terlibat, responsive, dan akuntabel. LAPOR Adalah
inovasi pelayanan public yang berhasil, tetapi masih ada beberapa masalah yang
menghambat optimalisasi layanan.

Bapak atau ibu apakah pernah menggunakan layanan aspirasi dan
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pengaduan online rakyat (LAPOR)?
Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang pernah menggunakan

layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)?

No | Narasumber / Jabatan Hasil Wawancara

1 | bapak Ervinbona lya, Saya pernah menggunakan layanan
Silalahi Selaku LAPOR. Saya merasa sangat terbantu karena
masyarakat Kota proses pengaduan atau penyampaian aspirasi
Medan bisa dilakukan secara online tanpa harus

datang langsung ke kantor, dan saya
mendapatkan tanggapan dengan cukup cepat.

2 | Ibu Nita Selaku Saya Belum pernah menggunakan maupun
Masyarakat Kota mendengar secara detail tentang LAPOR.
Medan Mungkin sosialisasinya perlu ditingkatkan,

supaya masyarakat lebih paham cara
mengakses dan memanfaatkannya

3 | Ibu Ester Selaku Saya Belum pernah menggunakan LAPOR
Masyarakat Kota secara langsung, tapi saya tahu tentang layanan
Medan ini. Saya rasa programnya bagus karena

masyarakat punya wadah resmi  untuk
menyampaikan aspirasi atau keluhan tanpa
harus datang langsung ke kantor pemerintah

4 | Ibu Nelsi Elisa Selaku Ya, Saya Pernah menggunakan LAPOR untuk
Masyarakat Kota menyampaikan keluhan soal pelayanan publik di
Medan daerah. Menurut saya, sistem ini cukup
membantu karena laporan bisa langsung
diterima oleh instansi terkait, dan kita bisa
memantau tindak lanjutnya secara online

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan, dapat
disimpulkan bahwa pengguna LAPOR mengungkapkan bahwa layanan ini
memberikan banyak dukungan. Prosesnya menjadi lebih efisien dan menghemat
waktu karena adanya kemudahan dalam menyampaikan keluhan atau usulan
secara daring tanpa perlu pergi ke kantor, serta mendapatkan respon yang relatif

cepat.
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4.2.2.3 Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) Sudah

Efektif Dalam Menyelesaikan Keluhan

Salah satu komponen penting dari pelayanan public Adalah keluhan
Masyarakat, juga dikenal sebagai pengaduan Masyarakat, yang berfungsi sebagai
cara bagi Masyarakat untuk menyampaikan keluhan dan aspirasi mereka terkait
pelayanan public kepada instansi yang bertanggung jawab. Sistem LAPOR!
Membantu orang menyampaikan pengaduan kepada pemerintah atau instansi
terkait sehingga masalah dapat ditangani dengan cepat dan tepat.

Apakah menurut bapak atau ibu layanan aspirasi dan pengaduan online
rakyat (LAPOR) sudah efektif dalam menyelesaikan keluhan bapak/ibu? Jelaskan
alasannya

Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang layanan aspirasi dan

pengaduan online rakyat (LAPOR) sudah efektif dalam menyelesaikan keluhan.

No | Narasumber / Jabatan Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona Menurut Saya , Bahwa layanan aspirasi dan
Silalahi Selaku pengaduan online rakyat (LAPOR) cukup
Masyarakat Kota ampuh  dalam  menangani  keluhannya.
Medan Menurutnya, hal ini dikarenakan prosedur

pengaduan dapat dilakukan secara sederhana
dan cepat lewat platform yang nyaman, tanpa
harus datang ke kantor secara langsung. la
merasakan bahwa ada respons dan tindak
lanjut yang relatif cepat, sehingga merasa
bahwa keluhannya diperhatikan dan ditangani
dengan serius. Meskipun demikian, ia
menganggap perlu adanya peningkatan dalam
hal kecepatan respon dan keterbukaan
mengenai status pengaduan agar masyarakat
semakin yakin dan merasa terbantu.

2. | Ibu Nita Selaku Bagi Saya, LAPOR efektif karena
Masyarakat Kota mempermudah masyarakat menyampaikan
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Medan keluhan tanpa harus datang langsung ke
kantor. Saya pernah melapor soal kesalahan
data, dan petugas langsung memberi arahan
yang jelas sehingga masalah bisa cepat

ditangani
3. | Ibu Ester Selaku Menurut  Saya, layanan aspirasi dan
Masyarakat Kota pengaduan online rakyat (LAPOR) cukup
Medan efektif dalam menyelesaikan keluhan saya.

Dengan adanya platform ini, saya bisa dengan
mudah menyampaikan masalah tanpa harus
datang langsung ke kantor, sehingga lebih
praktis dan hemat waktu. Biasanya, setelah
saya mengajukan pengaduan, saya
mendapatkan tanggapan dalam waktu yang
relatif cepat dan masalah saya pun akhirnya
terselesaikan dengan baik. Namun, saya juga
berharap agar respons dari pihak terkait bisa
selalu konsisten dan lebih cepat lagi agar
masyarakat merasa lebih percaya dan puas
terhadap layanan ini

4. | Ibu Nelsi Elisa Selaku Menurut Saya, layanan aspirasi dan
Masyarakat Kota pengaduan online rakyat (LAPOR) cukup
Medan efektif dalam menyelesaikan keluhan saya.
Saya merasa bahwa proses pengaduan
menjadi lebih mudah dan cepat karena tidak
perlu datang ke kantor secara langsung.
Setelah saya mengajukan pengaduan melalui
LAPOR, saya mendapatkan respons dalam
waktu yang relatif singkat. Selain itu, saya
juga merasa bahwa keluhan saya didengar dan
ditangani dengan serius oleh pihak terkait.
Namun, tentu saja, tingkat efektivitas ini juga
tergantung pada seberapa cepat dan
transparan pihak pemerintah atau instansi
terkait menindaklanjuti laporan tersebut.
Secara umum, saya menilai bahwa LAPOR
adalah sarana yang membantu masyarakat
dalam menyampaikan aspirasi dan
mendapatkan solusi.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan, LAPOR dianggap

cukup efektif dalam menangani keluhan masyarakat. Bahkan orang yang tidak

45



terbiasa dengan teknologi dapat menyampaikan keluhannya tanpa harus datang ke
kantor karena prosedur yang mudah dan platform yang nyaman. Respon yang
cepat menunjukkan bahwa pemerintah peduli dan berusaha menyelesaikan
masalah masyarakat. Namun, narasumber berpendapat bahwa diperlukan
peningkatan kecepatan respons dan keterbukaan mengenai status pengaduan. Ini
akan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap LAPOR dan memastikan
bahwa keluhan mereka benar-benar ditangani secara menyeluruh.
4.2.2.4 Kualitas Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR)

Layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR) telah terbukti
dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik dengan meningkatkan partisipasi
Masyarakat, trasnparansi, akuntabilitas, dan kecepatan respon pemerintah.

Menurut bapak atau ibu apakah layanan aspirasi dan pengaduan online
rakyat (LAPOR) dapat meningkatkan kualitas pelayanan?

Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang layanan aspirasi dan

pengaduan online rakyat (LAPOR) dapat meningkatkan kualitas pelayanan

No Narasumber/ Jabatan Hasil Wawancara

1. | bapak Ervinbona Silalahi Menurut Saya, Layanan aspirasi dan
Selaku masyarakat Kota pengaduan online masyarakat (LAPOR)
Medan memiliki peluang besar dalam meningkatkan

kualitas pelayanan. Dengan keberadaan
platform ini, masyarakat dapat dengan lebih
mudah dan cepat menyampaikan keluhan
atau aspirasi tanpa perlu datang ke kantor,
sehingga prosesnya menjadi lebih efisien
dan terbuka. Selain itu, layanan ini juga
memberikan kesempatan kepada
penyelenggara untuk merespons dan
menangani keluhan dengan cara yang lebih
teratur dan tepat waktu. Oleh karena itu,
saya percaya bahwa jika digunakan dengan
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baik, LAPOR dapat berkontribusi signifikan
dalam meningkatkan kualitas pelayanan
kepada masyarakat.

Ibu Nita Selaku Masyarakat
Kota Medan

Menurut Saya, layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR) dapat
berkontribusi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan. Dengan adanya sistem ini,
masyarakat lebih mudah menyampaikan
keluhan dan aspirasi tanpa harus datang
langsung ke kantor, sehingga prosesnya
menjadi lebih efisien dan transparan. Selain
itu, LAPOR memungkinkan pihak terkait
untuk merespons dan menindaklanjuti
laporan dengan lebih cepat, yang pada
akhirnya dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap pelayanan publik.
Namun, tentu saja, keberhasilan
peningkatan kualitas pelayanan juga sangat
bergantung pada keseriusan dan komitmen
dari instansi terkait dalam menindaklanjuti
laporan yang masuk

Ibu Ester Selaku
Masyarakat Kota Medan

Menurut Saya, layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR) dapat
meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan
adanya sistem ini, masyarakat jadi lebih
mudah dan cepat dalam menyampaikan
keluhan atau aspirasi tanpa harus datang
langsung ke kantor. Hal ini juga membantu
instansi terkait untuk lebih responsif dan
transparan dalam menangani masalah yang
disampaikan. Jika digunakan secara
maksimal, LAPOR bisa menjadi alat yang
efektif dalam memperbaiki dan
meningkatkan kualitas pelayanan publik,
karena ada mekanisme yang jelas untuk
menindaklanjuti setiap laporan yang masuk.

Ibu Nelsi Elisa Selaku
Masyarakat Kota Medan

Menurut saya, layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR) sangat
berpotensi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan. Dengan adanya layanan ini,
masyarakat dapat lebih mudah dan cepat
menyampaikan keluhan, saran, atau aspirasi
mereka tanpa harus datang langsung ke
kantor. Hal ini tentunya membantu proses
penanganan masalah menjadi lebih efektif
dan efisien. Selain itu, LAPOR juga
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mendorong instansi terkait untuk lebih
responsif dan transparan dalam
menindaklanjuti laporan yang diterima,
sehingga kepercayaan masyarakat terhadap
pelayanan publik dapat meningkat

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa Layanan
aspirasi dan pengaduan online masyarakat (LAPOR) memiliki peluang besar
untuk meningkatkan transparansi, akuntabilitas, dan responsivitas pelayanan
publik. Dengan platform ini, masyarakat dapat dengan lebih mudah dan cepat
menyampaikan keluhan atau aspirasi mereka, yang membuat proses menjadi lebih
efisien dan terbuka, dan masyarakat merasa lebih didengar dan dihargai. Namun,
keberhasilan LAPOR juga bergantung pada sumber daya yang memadali,
kemampuan petugas untuk menangani keluhan, dan kesadaran masyarakat tentang
pentingnya menggunakan platform.
4.2.2.5 Kepercayaan  Terhadap Proses Penyelesaiannya  Dengan

Menggunakan Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online Rakyat
(LAPOR)

Proses penyelesaian layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)
melibatkan beberapa tahapan formal yang di atur dalam standar operasional
prosedur (SOP).

Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang Seberapa besar
kepercayaan terhadap proses penyelesaiannya dengan menggunakan layanan

aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)
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No

Narasumber / Jabatan

Hasil Wawancara

Bapak Ervinbona
Silalahi Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Menurut Saya, Kepercayaan Saya terhadap
proses penyelesaian melalui layanan LAPOR
cukup baik, Saya merasa bahwa keluhan yang
saya sampaikan melalui platform ini biasanya
ditindaklanjuti dengan respons yang cukup
cepat dan adanya upaya dari permerintah untuk
menyelesaikan masalah tersebut. Namun, tentu
saja tingkat kepercayaan ini juga bergantung
pada pengalaman pribadi dan hasil dari proses
penanganan keluhan. Saya berharap pemerintah
di kantor Dinas Kepedudukan dan Pencatatan
sipil kota medan benar-benar memperhatikan
dan menindaklanjuti setiap keluhan yang
disampaikan, sehingga masyarakat merasa
bahwa suara mereka didengar dan solusi yang
diberikan memuaskann.

Ibu Nita Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Saya cukup percaya terhadap proses
penyelesaian keluhan melalui layanan aspirasi
dan pengaduan online rakyat (LAPOR).
Menurut saya, sistem ini memudahkan dan
mempercepat penanganan masalah yang saya
sampaikan. Selain itu, saya merasa bahwa
keluhan saya benar-benar diperhatikan oleh
pemerintah, khususnya di kantor Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Medan, karena saya mendapatkan tanggapan
dan tindak lanjut yang cukup cepat. Hal ini
menunjukkan bahwa pemerintah sangat serius
dalam melayani masyarakat dan memastikan
keluhan mereka ditangani dengan baik

Ibu Ester Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Secara pribadi, saya cukup percaya terhadap
proses penyelesaian keluhan melalui layanan
aspirasi dan pengaduan online LAPOR karena
sistem ini memudahkan masyarakat untuk
menyampaikan keluhan tanpa harus datang
langsung ke kantor. Saya merasa bahwa keluhan
yang saya sampaikan melalui LAPOR biasanya
ditanggapi dengan serius oleh pemerintah, dan
saya melihat adanya upaya dari pihak dinas
kependudukan dan pencatatan sipil Kota Medan
untuk menindaklanjuti aspirasi masyarakat.
Meski begitu, saya berharap agar komunikasi
dan tindak lanjutnya bisa semakin ditingkatkan
agar masyarakat merasa lebih yakin bahwa
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keluhan mereka benar-benar diperhatikan dan
diselesaikan secara optimal.

4. | Ibu Nelsi Elisa Selaku Saya cukup percaya terhadap proses
Masyarakat Kota penyelesaian keluhan melalui layanan aspirasi
Medan dan pengaduan online LAPOR. Menurut saya,
sistem ini memudahkan masyarakat untuk
menyampaikan keluhan secara langsung dan
cepat. Saya merasa bahwa pemerintah di kantor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Medan cukup memperhatikan dan merespons
keluhan yang disampaikan melalui LAPOR,
karena saya pernah mengirimkan keluhan
terkait layanan administrasi kependudukan dan
mendapatkan tindak lanjut yang cukup cepat.
Meski begitu, tentu saja masih ada ruang untuk
peningkatan agar kepercayaan masyarakat
semakin meningkat dan keluhan benar-benar
diperhatikan secara optimal.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa proses
penyelesaian LAPOR cukup baik karena respons cepat dan upaya pemerintah
untuk menyelesaikan masalah di mana kecepatan respons, efektivitas penyelesaian
masalah, dan transparansi proses sangat penting dan konsisten memperhatikan dan
menindaklanjuti setiap keluhan, sehingga masyarakat merasa bahwa suara mereka
didengar, masalah mereka diselesaikan, dan LAPOR dapat meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah dan mendorong partisipasi aktif
dalam Pembangunan.

4.2.3 Akuntabilitas Pelayanan

Akuntabilitas dalam pelayanan publik merupakan sebuah konsep serta proses
di mana penyedia layanan publik, baik itu instansi pemerintah, lembaga negara,
atau organisasi swasta yang menawarkan layanan kepada masyarakat, memiliki

tanggung jawab dan harus bisa dipertanggungjawabkan atas semua tindakan,
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keputusan, dan hasil yang dihasilkan dalam upaya memberikan layanan kepada
publik. Secara lebih luas, akuntabilitas ini meliputi kewajiban bagi penyelenggara
layanan untuk menjelaskan, memberi pertanggungjawaban, serta menunjukkan
bukti nyata tentang cara mereka menjalankan tugas dan fungsi mereka sesuai
dengan peraturan, standar, dan harapan masyarakat.
4.2.3.1 Menilai Tanggung Jawab Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil
Dalam Menanggapi Pengaduan

Tanggung jawab dalam menanggapi pengaduan masyarakat berarti bahwa
penyelenggara pelayanan public bertanggung jawab untuk menerima,
menanggapi, memproses, dan menyelesaikan setiap pengaduan dengan cara yang
jelas, tepat waktu, dan akuntabel.

Bagaimana bapak atau ibu menilai tanggung jawab Dinas kependudukan
dan pencatatan sipil dalam menanggapi pengaduan yang bapak atau ibu ajukan,

Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang menilai tanggung jawab

Dinas kependudukan dan pencatatan sipil dalam menanggapi pengaduan.

No Narasumber/ Hasil Wawancara
Jabatan
1. | Bapak Ervinbona Saya Menilai Bahwa Dinas Kependudukan dan
Silalahi Selaku Pencatatan Sipil cukup responsif dan profesional.
Masyarakat Kota Mereka selalu berusaha untuk menanggapi
Medan pengaduan dengan cepat dan memberikan
penjelasan yang jelas mengenai proses dan solusi
yang akan diambil. Meskipun terkadang
membutuhkan ~ waktu  untuk  menyelesaikan
beberapa masalah administratif, secara umum
saya merasa bahwa mereka bertanggung jawab
dan berkomitmen untuk memberikan layanan yang
terbaik kepada Masyarakat.
2. | Ibu Nita Selaku Saya Menilai Dinas Kependudukan dan
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Masyarakat Kota Pencatatan  Sipil cukup responsif  dalam
Medan menangani keluhan. Mereka memberikan jawaban
yang jelas dan tepat pada waktunya.

3. | Ibu Ester Selaku Saya Menilai bahwa Dinas Kependudukan dan
Masyarakat Kota Pencatatan  Sipil cukup responsif dalam
Medan menanggapi pengaduan yang saya ajukan.

Mereka biasanya memberikan informasi yang
jelas dan cepat dalam menindaklanjuti masalah
saya. Kendalanya mungkin terkadang prosesnya
membutuhkan waktu, tetapi secara umum, mereka
menunjukkan komitmen untuk menyelesaikan
permasalahan masyarakat dengan baik. Saya
berharap ke depannya, pelayanan dapat semakin
dipercepat dan lebih transparan agar masyarakat
merasa lebih percaya dan nyaman dalam
mengajukan pengaduan.

4. | Ibu Nelsi Elisa Menurut Saya tanggung jawab Dinas cukup baik,
Selaku Masyarakat | karena setiap pengaduan ditanggapi dengan cepat
Kota Medan dan ada penjelasan yang jelas dari petugas

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil menanggapi keluhan dengan cepat dan tidak
hanya memberikan jawaban yang jelas dan tepat pada waktunya, tetapi mereka
juga menunjukkan bahwa mereka berusaha untuk memberikan solusi yang tepat.
Kehadiran responsif ini meningkatkan kepercayaan saya terhadap pelayanan
publik.
4.2.3.2 Respon yang baik

Dalam konteks pengaduan publik, pengadu harus dilayani dengan cepat,
tepat dan penuh perhatian. Kecepatan, kemudahan proses, komunikasi efektif, dan
rasa dihargai oleh pengaduan Adalah semua indikator respons yang baik. Apakah

bapak atau ibu merasa mendapatkan respon yang baik terhadap pengaduan yang
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bapak atau ibu ajukan, Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang

merasa mendapatkan respon yang baik.

No | Narasumber /jabatan Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona Ya, Saya Merasa mendapatkan respon yang
Silalahi Selaku baik, karena pengaduan saya langsung
Masyarakat Kota ditanggapi dan dijelaskan langkah
Medan penyelesaiannya.

2. | Ibu Nita Selaku Ya, Saya Merasa mendapatkan tanggapan yang
Masyarakat Kota positif terhadap pengaduan yang disampaikan
Medan melalui SPAN-LAPOR. Petugas dengan cepat

merespons laporannya dan memberikan
penjelasan yang rinci mengenai langkah-
langkah selanjutnya. Proses pengaduan
berlangsung dengan mudah dan terbuka,
sehingga ia merasa dihargai sebagai warga
negara yang menyampaikan pendapat.

3. | Ibu Ester Selaku lya, Saya Merasa mendapat respon yang baik.
Masyarakat Kota Setelah saya mengajukan pengaduan, pihak
Medan dinas langsung memberikan penjelasan dan

tindak lanjut yang jelas, jadi saya merasa puas

4. | Ibu Nelsi Elisa Selaku Ya, Saya merasa mendapatkan respon yang
Masyarakat Kota cukup baik terhadap pengaduan yang saya
Medan ajukan. Petugas atau pihak terkait biasanya
menanggapi dengan sopan dan memberikan
penjelasan yang jelas. Saya merasa bahwa
pengaduan saya didengarkan dan diproses
dengan serius, meskipun mungkin ada
beberapa hal yang masih bisa ditingkatkan
agar prosesnya lebih cepat dan efisien

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa dengan
SPAN-LAPOR sangat membantu Petugas menunjukkan keseriusan dalam
menanggapi pengaduan melalui respons cepat dan penjelasan rinci dan Rasa
dihargai sebagai warga negara juga diperoleh dari proses pengaduan yang mudah
dan transparan. Ini menunjukkan bahwa SP4N-LAPOR membantu meningkatkan

pelayanan publik dan menyampaikan aspirasi masyarakat.
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4.2.3.3 Respon Terhadap pengaduan

Dalam sektor pelayanan public, respons terhadap pengaduan merupakan
komponen penting yang menunjukkan sejauh mana organisasi bertindak cepat,
tepat, dan akuntabel dalam menanggapi keluhan masyarakat.

Seberapa cepat Dinas kependudukan dan pencatatan sipil memberikan
respon terhadap pengaduan yang bapak atau ibu ajukan, Berikut Matriks jawaban
Hasil Wawancara Tentang respon terhadap pengaduan yang bapak atau ibu

ajukan?

No | Narasumber/ Jabatan Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona Silalahi | Menurut  Saya, respon dari Dinas
Selaku Masyarakat Kota | Kependudukan dan Pencatatan Sipil cukup
Medan cepat. Biasanya, mereka menanggapi
pengaduan saya dalam waktu yang tidak
terlalu lama, dan proses penyelesaiannya
pun cukup efisien. Hal ini membuat saya
merasa dihargai dan percaya bahwa
masalah saya ditangani dengan serius

2. | Ibu Nita Selaku Respon Yang saya terima biasanya dalam
Masyarakat Kota Medan | waktu 1-3 hari hari kerja, yang menurut
saya cukup cepat.

3. | Ibu Ester Selaku Menurut Saya responnya cukup cepat.
Masyarakat Kota Medan | Setelah saya mengajukan pengaduan, pihak
dinas langsung memberikan informasi
tindak lanjut dalam hitungan hari, sehingga
saya merasa keluhan saya diperhatikan.

4. | Ibu Nelsi Elisa Selaku Menurut Saya responnya cukup cepat.
Masyarakat Kota Medan | Setelah saya menyampaikan keluhan, pihak
dinas langsung memberikan penjelasan
pada hari yang sama, sehingga saya merasa
diperhatikan

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa waktu
respon terhadap pengaduan yang saya sampaikan melalui platform ini adalah 1-3

hari kerja. dan waktu ini tergolong cepat dan efektif. Kecepatan respon ini
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menunjukkan keseriusan pihak terkait dalam menanggapi keluhan masyarakat dan
memberikan solusi yang tepat waktu.
4.2.3.4 Pelayanan Terhadap Masyarakat

Salah satu indikator utama keberhasilan pemerintah dalam memberikan
layanan berkualitas tinggi yang memenuhi kebutuhan Masyarakat Adalah
pelayanan terhadap Masyarakat.

Apa yang bapak atau ibu harapkan dari Dinas kependudukan dan
pencatatan sipil terkait dengan pelayanan terhadap masyakat, Berikut Matriks

jawaban Hasil Wawancara Tentang pelayanan terhadap masyarakat.

Narasumber /

No Hasil wawancara
Jabatan
1. | Bapak Ervinbona Saya Berharap dari Dinas Kependudukan dan
Silalahi Selaku Pencatatan Sipil agar memberikan pelayanan yang
Masyarakat Kota lebih cepat, mudah, dan ramah kepada masyarakat.
Medan Selain itu, saya menginginkan adanya inovasi

dalam sistem pelayanan, seperti pengurusan
dokumen secara online atau melalui aplikasi,
sehingga masyarakat tidak perlu menunggu lama
atau datang ke kantor secara langsung. Yang
terpenting, pelayanan harus transparan dan
akuntabel agar masyarakat merasa percaya dan
terbantu dalam memenuhi kebutuhan administrasi

kependudukan.
2. | Ibu Nita Selaku Saya Berharap Dinas Kependudukan dan
Masyarakat Kota Pencatatan Sipil Dapat memberikan pelayanan
Medan yang lebih cepat, ramah, dan mudah diakses oleh

masyarakat. Selain itu, saya berharap proses
pengurusan dokumen seperti KTP, KK, dan Akta
kelahiran dapat dilakukan secara online atau
melalui sistem yang lebih modern sehingga tidak
perlu menunggu lama dan lebih praktis. Yang
terpenting, saya berharap pelayanan yang
diberikan selalu transparan dan terbuka sehingga
masyarakat merasa yakin dan nyaman dalam
mengurus dokumen kependudukan
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3. | Ibu Ester Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Saya Berharap Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil agar memberikan pelayanan yang
lebih cepat, mudah, dan transparan kepada
masyarakat. Selain itu, saya mengharapkan adanya
peningkatan dalam pelayanan  administrasi
kependudukan seperti pembuatan KTP, KK, dan
dokumen lainnya yang bisa dilakukan secara online
atau melalui sistem yang memudahkan. Saya juga
berharap adanya informasi yang jelas dan mudah
diakses tentang prosedur dan persyaratan layanan,
serta pelayanan yang ramah dan profesional dari
petugas. Dengan begitu, masyarakat dapat merasa
terbantu dan tidak terbebani dalam mengurus
dokumen kependudukan.

4. | Ibu Nelsi Elisa
Selaku Masyarakat
Kota Medan

Saya Berharap dari Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil agar layanan yang diberikan
semakin cepat, mudah, dan terjangkau. Selain itu,
saya mengharapkan adanya inovasi dalam sistem
pelayanan, seperti penggunaan teknologi digital
untuk pengurusan dokumen agar masyarakat tidak
perlu datang berulang kali ke kantor. Yang
terpenting, pelayanan harus ramah, transparan,
dan mampu memenuhi kebutuhan masyarakat
dengan Dbaik, sehingga proses administrasi
kependudukan dapat berjalan lancar dan efisien.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa ada

beberapa harapan utama terkait pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil. Pertama, pelayanan yang lebih cepat dan efisien, terutama dalam

pengurusan dokumen kependudukan. Kedua, pelayanan yang lebih ramah dan

mudah diakses, dengan mempertimbangkan kebutuhan berbagai kelompok

masyarakat. Ketiga, transparansi dan keterbukaan dalam setiap proses pelayanan.

Dengan memenuhi harapan-harapan ini, diharapkan masyarakat akan merasa lebih

puas dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil.
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4.2.3.5 Tanggung jawab atas layanan

Tanggung jawab atas layanan Adalah komponen penting dari pelayanan

publik, yang menuntut bahwa setiap instansi atau petugas berkomitmen untuk

memberikan layanan secara jelas, sesuai prosedur, dan tepat waktu.

Apakah bapak atau ibu percaya ada sistem yang memungkinkan orang

untuk bertanggung jawab atas layanan yang diberikan, Berikut Matriks jawaban

Hasil Wawancara Tentang bertanggung jawab atas layanan

No | Narasumber/Jabatan

Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona
Silalahi Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Saya Percaya bahwa adanya sistem yang
memungkinkan orang untuk bertanggung jawab
atas layanan yang diberikan sangat penting.
Sistem tersebut dapat memastikan bahwa
pelayanannya berjalan dengan baik, transparan,
dan akuntabel. Dengan adanya sistem tersebut,
masyarakat bisa merasa lebih yakin bahwa
keluhan dan aspirasi mereka akan ditangani
dengan serius dan profesional. Selain itu, sistem
yang jelas juga mendorong petugas atau
penyedia layanan untuk bekerja lebih baik dan
bertanggung jawab atas tugas mereka

2. | Ibu Nita Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Ya, Saya Percaya Bahwa ada sistem yang
memungkinkan orang untuk bertangguang jawab
atas layanan yang diberikan. Saya yakin bahwa
dengan adanya aturan dan mekanisme
pengawasan, petugas dan pihak terkait dapat
dipertanggung jawabkan atas pelayanan yang
mereka berikan kepada masyarakat. Sistem ini
penting agar pelayanan menjadi lebih baik,
transparan , dan akuntabel, sehingga masyarakat
merasa percaya dan yakin bahwa layanan yang
mereka terima sudah sesuai dengan standar yang
berlaku.

3. | Ibu Ester Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Saya Percaya bahwa ada sistem yang
memungkinkan orang untuk bertanggung jawab
atas layanan yang diberikan, terutama jika
sistem tersebut diterapkan secara transparan dan
akuntabel. Dengan  adanya  mekanisme
pengawasan dan evaluasi yang jelas, saya yakin
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pihak yang bertanggung jawab akan lebih serius
dalam memberikan layanan yang terbaik kepada
masyarakat. Namun, penting juga adanya
pengawasan dari masyarakat dan lembaga
terkait agar sistem tersebut benar-benar berjalan
dengan baik dan tidak terjadi penyimpangan

4. | lbu Nelsi Elisa Selaku | Ya, saya percaya bahwa ada sistem yang
Masyarakat Kota memungkinkan orang untuk bertanggung jawab
Medan atas layanan yang diberikan. Sistem tersebut
biasanya melibatkan mekanisme pengawasan,
evaluasi, dan akuntabilitas dari pihak penyedia
layanan. Dengan adanya sistem ini, diharapkan
pelayanan dapat berjalan dengan baik,
transparan, dan bertanggung jawab terhadap
masyarakat. Selain itu, keberadaan sistem
tersebut juga memberikan rasa percaya bahwa
pihak yang memberikan layanan akan
mempertanggungjawabkan setiap tindakan dan
keputusan yang diambil.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa Pastikan ada
sistem pertanggungjawaban layanan publik Untuk memastikan bahwa petugas dan
pihak terkait dapat dipertanggungjawabkan atas kualitas layanan yang diberikan,
ada peraturan, sistem pengawasan, dan standar pelayanan. Sistem
pertanggungjawaban layanan publik sangat penting untuk membangun tata kelola
pemerintahan yang baik karena diharapkan dapat menyediakan pelayanan yang
lebih baik, transparan, dan akuntabel yang meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan masyarakat.

4.2.4 Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat merupakan keadaan di mana suatu lembaga, institusi,
pemerintah, atau layanan tertentu berhasil memenuhi harapan, kebutuhan, dan
keinginan masyarakat dengan baik. Hal ini mencerminkan pandangan subjektif

masyarakat mengenai kualitas, efektivitas, efisiensi, dan suksesnya berbagai aspek
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pelayanan, kebijakan, maupun kinerja yang diberikan kepada mereka.

Lebih jauh, kepuasan masyarakat tidak hanya dilihat sebagai penilaian
terhadap hasil dari suatu layanan atau kebijakan, tetapi juga mencakup bagaimana
masyarakat merasakan dan menilai pengalaman mereka ketika berinteraksi
dengan institusi tersebut. Ini meliputi berbagai faktor seperti kecepatan dalam
memberikan layanan, ketepatan dalam waktu, ketersediaan fasilitas, transparansi,
keadilan, serta rasa hormat dan perhatian yang ditegaskan oleh petugas atau pihak
yang menjalankan layanan tersebut.
4.2.4.1 Layanan aplikasi layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat

(LAPOR)

Aplikasi digital yang dikenal sebagai LAPOR (layanan Aspirasi dan
Pengaduan Online Rakyat) dibuat oleh pemerintah Indonesia dengan tujuan
membuat Masyarakat lebih mudah untuk menyampaikan keluhan, aspirasi, dan
laporan mereka tentang layanan publik tanpa harus langsung mengunjungi kantor
pemerintahan.

Seberapa puas bapak atau ibu dengan menggunakan layanan aplikasi
Layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR), Berikut Matriks

jawaban Hasil Wawancara Tentang layanan aplikasi.
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No

Narasumber/Jabatan

Hasil Wawancara

Bapak Ervinbona
Silalahi Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Saya Sangat puas dengan layanan LAPOR.
Pengaduan saya biasanya ditindaklanjuti
dengan cepat, dan saya bisa memantau
prosesnya langsung melalui aplikasi. Layanan
ini membuat saya merasa suara masyarakat
didengar tanpa harus repot datang ke kantor.

Ibu Nita Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Kalau Saya Merasa Cukup Puas Dengan
adanya aplikasi LAPOR ini. Prosesnya
sederhana dan mudah digunakan, jadi saya
tidak perlu repot-repot datang langsung ke
kantor untuk menyampaikan keluhan. Laporan
yang saya buat juga ditanggapi, meskipun
memang ada beberapa yang responnya agak
lama. Tapi secara keseluruhan, aplikasi ini
sudah membantu masyarakat seperti saya untuk
lebih didengar aspirasinya.

Ibu Ester Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Saya Merasa Cukup Puas Dengan
Menggunakan Layanan Aplikasi LAPOR.
Menurut saya, aplikasi ini memudahkan saya
untuk menyampaikan aspirasi dan pengaduan
secara cepat tanpa harus datang langsung ke
kantor. Fitur-fitur di dalamnya juga cukup
lengkap dan mudah dipahami. Namun, mungkin
masih perlu ditingkatkan dalam hal kecepatan
tanggapan dan penyelesaian masalah agar
masyarakat merasa lebih percaya dan nyaman
menggunakan layanan ini. Secara keseluruhan,
saya merasa terbantu dan menghargai adanya
inovasi ini untuk meningkatkan pelayanan
kepada masyarakat.

Ibu Nelsi Elisa Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Saya Merasa Puas Dengan Aplikasi LAPOR
karena prosesnya transparan, saya bisa
memantau status laporan yang saya buat. Ada
rasa dihargai karena laporan masyarakat
benar-benar diperhatikan. Hanya saja kadang
ada sedikit keterlambatan dalam respon awal,
jadi masih ada ruang untuk perbaikan.
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Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa Aplikasi
LAPOR menawarkan pengalaman positif untuk menyampaikan pengaduan dan
aspirasi. Ada banyak keuntungan, termasuk kemudahan akses, fitur yang lengkap,
dan efisiensi waktu untuk Meningkatkan respons dan penyelesaian masalah masih
perlu diperhatikan. Aplikasi LAPOR memiliki potensi besar untuk meningkatkan
tata kelola pemerintahan dan meningkatkan partisipasi publik dalam mengawasi

pelayanan publik dengan berinovasi dan meningkatkan kualitas layanan.

4.2.4.2 Aplikasi Layanan Dapat Menyelesaikan Keluhan
Aplikasi layanan digital Adalah inovasi penting yang dapat meningkatkan
kualitas layanan publik. Jika didukung oleh kebijakan yang tepat dan kesiapan
teknologi yang memadai di lapangan, ini dapat mencapai hasil yang lebih baik.
Apakah dengan aplikasi layanan ini dapat dalam menyelesaikan keluhan
yang dihadapi bapak atau ibu, Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang

aplikasi layanan

No Narasumber/ jabatan Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona Silalahi Menurut Saya, aplikasi ini cukup membantu
Selaku Masyarakat Kota dalam menyampaikan keluhan yang saya
Medan hadapi. Dengan adanya LAPOR, saya bisa

mengirimkan aspirasi atau pengaduan
secara langsung dan cepat. Meskipun tidak
semua masalah langsung selesai, setidaknya
saya merasa lebih  mudah  untuk
menyampaikan keluhan dan mengikuti
proses penanganannya. Jadi, secara umum,
aplikasi ini cukup efektif dalam membantu
menyelesaikan keluhan yang saya atau
orang lain hadapi.

2. | Ibu Nita Selaku Masyarakat | lya, Dengan adanya aplikasi ini keluhan
Kota Medan saya bisa tersampaikan dengan lebih cepat.
Dulu saya harus datang langsung ke kantor,
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sekarang cukup lewat aplikasi dan bisa
dipantau prosesnya. Menurut saya ini sudah
sangat membantu dalam menyelesaikan
masalah yang saya hadapi

3. | Ibu Ester Selaku Ya, Dengan menggunakan aplikasi LAPOR
Masyarakat Kota Medan ini, saya merasa lebih mudah dan cepat
dalam menyampaikan keluhan yang saya
hadapi. Saya bisa mengajukan pengaduan
kapan saja dan di mana saja tanpa harus
datang langsung ke kantor. Meskipun
begitu, efektivitasnya tergantung juga pada
respons dari pihak terkait. Jika mereka
menanggapi dan menyelesaikan keluhan
dengan cepat, maka aplikasi ini sangat
membantu. Tetapi jika tidak, tentu saja
masih ada kekurangan dalam proses
penyelesaiannya. Overall, saya merasa
aplikasi ini  cukup membantu dalam
menyelesaikan keluhan saya.

4. | Ibu Nelsi Elisa Selaku lya, Menurut saya aplikasi ini cukup
Masyarakat Kota Medan membantu menyelesaikan keluhan.
Prosesnya lebih cepat karena langsung
ditindaklanjuti oleh instansi terkait. Saya
merasa tidak perlu lagi repot datang ke
kantor, cukup melapor lewat aplikasi dan
bisa memantau perkembangannya.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan saya merasa
aplikasi LAPOR! sangat membantu dalam menyampaikan keluhan dengan lebih
mudah dan cepat. Aksesibilitas yang fleksibel memungkinkan saya mengajukan
pengaduan kapan saja dan di mana saja. Meskipun demikian, efektivitas aplikasi
ini sangat bergantung pada responsibilitas pihak terkait. Jika keluhan ditanggapi
dan diselesaikan dengan cepat, maka aplikasi ini sangat bermanfaat. Namun, jika

tidak, maka proses penyelesaiannya masih perlu ditingkatkan. Secara keseluruhan,
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saya merasa aplikasi ini cukup membantu, namun perlu ada upaya lebih lanjut

untuk memastikan bahwa setiap keluhan dapat diselesaikan dengan tuntas.

4.2.4.3 Aplikasi layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)

Melalui platform sperti website, aplikasi mobile, dan SMS, LAPOR!
Memungkinkan orang untuk berpatisipasi aktif dalam pengelolaan pengaduan
publik. Dalam waktu tidak lebih dari 3 hari kerja, setiap laporan diverifikasi oleh
admin sebelum diteruskan secara digital, cepat, dan akurat ke instansi yang releva.
sistemini memungkinkan tindak lanjut interaktif dan transparansi pengaduan, dan
instansi harus menindaklanjuti laporan dalam waktu 5 hari kerja.

Apakah bapak atau ibu akan menyarankan aplikasi layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR) kepada orang lain, Berikut Matriks jawaban
Hasil Wawancara Tentang menyarankan aplikasi layanan aspirasi dan pengaduan

online rakyat (LAPOR)

No Narasumber / Jabatan Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona Silalahi | Tentunya, Saya akan sangat menyarankan
Selaku Masyarakat Kota aplikasi LAPOR kepada orang lain. Menurut
Medan saya, aplikasi ini sangat membantu dalam
memudahkan masyarakat menyampaikan
aspirasi dan pengaduan secara cepat dan
efisien kepada pihak berwenang. Dengan
adanya LAPOR, masyarakat dapat lebih aktif
dalam menyuarakan kebutuhan dan masalah
yang dihadapi, sehingga pemerintah maupun
instansi  terkait dapat merespons dan
menyelesaikan masalah tersebut dengan lebih
baik. Jadi, saya percaya bahwa penggunaan
LAPOR dapat meningkatkan partisipasi
masyarakat dalam pembangunan dan
pelayanan publik.

2. | Ibu Nita Selaku Tentu, Saya akan menyarankannya. Saya
Masyarakat Kota Medan | sudah pernah menggunakannya, dan hasilnya
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cukup  memuaskan. Prosesnya mudah
dipahami dan respon yang diberikan juga
cukup cepat. Saya pikir ini langkah yang baik
untuk  meningkatkan  transparansi  dan
akuntabilitas.

3. | Ibu Ester Selaku Ya, Saya akan menyarankan aplikasi LAPOR
Masyarakat Kota Medan | kepada orang lain. Menurut saya, aplikasi ini
sangat membantu  masyarakat dalam
menyampaikan aspirasi dan pengaduan
secara mudah dan cepat. Dengan adanya
LAPOR, masyarakat tidak perlu repot datang
ke kantor atau mengurus secara langsung,
sehingga proses pengaduan menjadi lebih
efisien. Saya rasa, jika lebih banyak orang
mengetahui dan menggunakan aplikasi ini,
pelayanan dari pemerintah bisa menjadi lebih
baik dan transparan. Jadi, saya sangat
mendukung dan akan merekomendasikan
LAPOR kepada keluarga, teman, maupun
tetangga.

4. | Ibu Nelsi Elisa Selaku lya, Tentu saya akan menyarankan aplikasi
Masyarakat Kota Medan | LAPOR kepada orang lain, karena aplikasi
ini sangat membantu dalam menyampaikan
keluhan tanpa harus datang langsung ke
kantor. Prosesnya lebih cepat, praktis, dan
kita juga bisa memantau tindak lanjut dari
pengaduan yang kita buat. Jadi menurut saya
aplikasi  ini  layak untuk digunakan
masyarakat luas.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan, Karena
kemudahan penggunaan dan efisiensi waktunya, saya sangat merekomendasikan
aplikasi LAPOR kepada orang lain. LAPOR! meningkatkan proses pengaduan
karena masyarakat tidak perlu datang ke kantor atau mengurus secara langsung.
Saya berharap layanan pemerintah menjadi lebih transparan dan akuntabel jika
lebih banyak orang mengetahui dan menggunakan aplikasi ini. Oleh karena itu,

saya akan menyarankan LAPOR kepada orang-orang yang saya kenal, teman,
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tetangga, dan kelompok di lingkungan saya melalui media sosial dan percakapan
langsung. Saya sangat mendukung LAPOR dan akan terus mendukungnya agar

lebih banyak orang dapat memanfaatkannya.

4.2.4.4 Meningkatkan kepuasan tentang layanan
Tujuan utama pelayanan publik Adalah kepuasan Masyarakat karena
layanan yang memuaskan akan meningkatkan kepercayaan dan partisipasi
Masyarakat. Kepuasan Masyarakat sangat dipengaruhi oleh kualitas interaksi
antara penyediaan layanan dan Masyarakat, yang mencakup keterbukaan proses
pelayanan kemudahan akses ke layanan dan Kkualitas petugas. Akibatnya,
pengukuran kepuasan Masyarakat secara berkala sangat penting untuk mengetahui
seberapa efektif layanan publik dan untuk mendorong perbaikan berkelanjutan.
Apa yang dapat bapak atau ibu lakukan untuk meningkatkan kepuasan
bapak atau ibu dengan layanan ini, Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara

Tentang meningkatkan kepuasan

Narasumber
No Hasil Wawancara
/Jabatan
1. | Bapak Ervinbona Saya Rasa, untuk meningkatkan kepuasan saya
Silalahi Selaku terhadap layanan ini, ada beberapa hal yang bisa
Masyarakat Kota dilakukan. Pertama, meningkatkan kecepatan dan
Medan efisiensi proses pelayanan agar masyarakat tidak

perlu menunggu terlalu lama. Kedua, petugas bisa
lebih ramah dan sopan dalam memberikan
pelayanan, sehingga masyarakat merasa dihargai
dan nyaman. Ketiga, penyediaan informasi yang
lebih jelas dan lengkap mengenai prosedur dan
persyaratan agar masyarakat tidak bingung atau
salah arah. Dan terakhir, memperbaiki fasilitas di
tempat layanan agar lebih nyaman dan aksesibel.
Dengan langkah-langkah tersebut, saya yakin
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layanan ini akan semakin memuaskan dan
memenuhi kebutuhan masyarakat dengan lebih

baik.
2. | Ibu Nita Selaku Saya Percaya bahwa untuk meningkatkan kepuasan
Masyarakat Kota saya terhadap layanan ini, saya juga dapat lebih
Medan memahami  prosedur dan persyaratan yang

diperlukan sebelum mengurus dokumen. Selain itu,
saya juga akan lebih sabar dan menghormati
petugas agar suasana pelayanan tetap nyaman dan
harmonis. Tentunya, saya berharap layanan ini
terus  ditingkatkan  dari  segi  kecepatan,
kenyamanan, dan informasi yang diberikan agar
masyarakat semakin merasa puas.

3. | Ibu Ester Selaku Untuk meningkatkan kepuasan terhadap layanan
Masyarakat Kota ini, diharapkan pihak yang bertanggung jawab
Medan dapat lebih cepat menanggapi pengaduan serta

memberikan penjelasan yang jelas mengenai proses
penanganannya. Selain itu, masyarakat juga
mendambakan adanya keterbukaan dalam setiap
Langkah penyelesaian keluhan, sehingga dirinya
merasa dihargai dan yakin bahwa masalah yang
dihadapi sedang ditangani dengan serius. Apabila
ada fitur yang memungkinkan untuk memantau
perkembangan pengaduan secara langsung melalui
aplikasi, hal tersebut tentunya akan sangat
membantu, dengan cara ini, masyarakat akan
merasa lebih puas dan percaya bahwa akan merasa
lebih puas dan percaya bahwa layanan ini benar-
benar berguna dan efektif.

4. | Ibu Nelsi Elisa Menurut Saya, untuk meningkatkan kepuasan
Selaku Masyarakat | terhadap layanan ini, saya bisa berusaha lebih
Kota Medan tertib dalam mengikuti prosedur yang sudah

ditentukan. Misalnya, sebelum datang saya akan
memastikan semua berkas yang diperlukan sudah
lengkap agar tidak menghambat proses pelayanan.
Dengan begitu, saya tidak perlu bolak-balik lagi
dan pelayanan pun bisa lebih cepat selesai. Selain
itu, saya juga berusaha memahami aturan yang
berlaku, sehingga tidak menuntut hal-hal di luar
ketentuan.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa tiga faktor

utama yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan ini adalah
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sebagai berikut: Pertama, respons terhadap pengaduan, yang harus diberikan
dalam waktu yang lebih singkat; Kedua, informasi tentang proses penanganan
pengaduan yang jelas, sehingga pelanggan tahu apa yang sedang dilakukan; dan
Ketiga, transparansi dalam setiap tahapan penyelesaian keluhan, yang dapat
dicapai melalui fitur yang memungkinkan pelanggan untuk melacak kemajuan
penyelesaian keluhan. Layanan ini akan menjadi lebih efisien, produktif, dan

memuaskan pengguna dengan mempertimbangkan ketiga komponen ini.

4.2.4.5 Pelayanan yang baik di kantor kependudukan dan pencatatan sipil

dalam mengajukan keluhan

Pelayanan publik yang baik harus efektif, artinya dapat mencapai tujuan
dan sasaran yang ditetapkan, dan sederhana, artinya prosedur pelayanan dapat
dilaksanakan dengan cepat, mudah, tidak berbelit-belit, dan mudah dimengerti dan
dijalankan oleh Masyarakat. Pelayanan yang baik juga harus jelas menurut
paradigma New Publik Service (NPS), mayarakat dipandang bukan hanya sebagai
pelanggan (costomer), tetapi juga sebagai warga negara (citizen), yang berhak atas
pelayanan publik berkualitas tinggi dari negara dan mengedepankan nilai-nilai
demokrasi, transparansi, akuntabilitas, dan keterlibatan Masyarakat dalam proses
membuat standar, pelaksanaan, pengawasan, dan evaluasi pelayanan publik.

Apakah bapak atau ibu mendapatkan pelayanan yang baik di kantor dinas
kependudukan dan pencatatan sipil dalam mengajukan keluhan, Berikut Matriks

jawaban Hasil Wawancara Tentang pelayanan yang baik
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No | Narasumber/Jabatan Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona lya, Menurut saya pelayanannya cukup baik.
Silalahi Selaku Petugasnya ramah dan langsung menjelaskan
Masyarakat Kota prosedur yang harus saya lakukan. Keluhan saya
Medan juga ditanggapi dengan cepat

2. | Ibu Nita Selaku lya, Saya merasa mendapatkan pelayanan yang
Masyarakat Kota cukup baik di kantor dinas kependudukan dan
Medan pencatatan sipil. Ketika saya mengajukan

keluhan, petugasnya cukup ramah dan berusaha
membantu dengan baik. Namun, mungkin ada
beberapa waktu tunggu yang agak lama, tetapi
secara keseluruhan, pelayanan yang saya terima
cukup memuaskan

3. | Ibu Ester Selaku Ya, Saya Mendapatkan pelayanan yang baik di
Masyarakat Kota kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Medan saat mengajukan keluhan. Petugasnya ramah,

sopan, dan membantu saya dengan sabar dalam
menjelaskan proses dan memberikan solusi atas
masalah yang saya hadapi. Saya merasa dihargai
dan diperlakukan dengan profesional sehingga
pengalaman saya selama mengurus keluhan
menjadi lebih nyaman. Hal ini membuat saya
semakin percaya dan yakin bahwa layanan di
kantor ini memang serius dalam melayani
masyarakat.

4. | Ibu Nelsi Elisa Selaku | Ya, Saya merasa mendapatkan pelayanan yang
Masyarakat Kota baik di kantor dinas kependudukan dan
Medan pencatatan sipil saat mengajukan keluhan.

Petugasnya ramah dan responsif dalam

mendengarkan keluhan saya, serta berusaha
membantu dengan cepat dan profesional. Saya
merasa dihargai dan diperlakukan dengan sopan,
sehingga proses pengajuan keluhan menjadi lebih
mudah dan nyaman

Berdasarkan hasil wawancara di atas pelayanan yang baik dapat

disimpulkan memiliki beberapa karakteristik utama. Pertama, pegawai pelayanan

harus responsif dan tanggap terhadap kebutuhan pengguna layanan, memberikan

respon yang cepat dan tepat. Hal ini meningkatkan kepuasan pengguna karena

kebutuhan mereka dapat segera diselesaikan. Kedua, pelayanan harus dilakukan
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dengan cepat dan sesuai dengan keperluan pengguna, sehingga keperluan mereka
dapat terselesaikan dengan baik. Ketiga, sikap pegawai yang ramah dan
komunikatif juga sangat mendukung terciptanya pelayanan yang baik karena
menciptakan kesan positif dan komunikasi timbal balik yang efektif. Namun,
kecepatan pelayanan juga dipengaruhi oleh jumlah pegawai yang tersedia dan
kondisi situasional di tempat pelayanan

4.2.5 Partisipatif Publik

Partisipasi publik merupakan suatu proses di mana masyarakat atau
individu terlibat secara aktif dalam membuat keputusan, merencanakan,
melaksanakan, dan mengevaluasi kebijakan, program, atau kegiatan yang
berdampak baik langsung maupun tidak langsung pada mereka. Keterlibatan ini
adalah bentuk dari partisipasi masyarakat dalam menjalankan hak dan tanggung
jawab mereka sebagai warga negara, sekaligus menjadi usaha untuk memastikan
bahwa suara, harapan, dan kebutuhan mereka diperhatikan dalam pengambilan
keputusan yang bersifat kolektif.

Secara umum, partisipasi publik mencakup berbagai macam bentuk
keterlibatan, dimulai dari partisipasi simbolis seperti kehadiran dalam forum
diskusi, hingga partisipasi yang lebih substansial seperti memberikan masukan,
saran, atau bahkan ikut serta dalam pengambilan keputusan secara langsung.
Partisipasi publik juga bisa dilakukan melalui beragam cara, seperti konsultasi
masyarakat, musyawarah, forum warga, penyebaran informasi, dan pemanfaatan

media sosial untuk mengumpulkan aspirasi masyarakat.

69



4.2.5.1 Cara menggunakan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat

(LAPOR)

LAPOR adalah inovasi layanan publik berbasis teknologi informasi yang
menawarkan platform bagi Masyarakat untuk menyampaikan aspirasi, pengaduan,
dan masukan terkait layanan publik dengan mudah dan transparan melalui
berbagai kanal digital seperti aplikasi dan website. LAPOR! Juga berfungsi
sebagai kanal pengaduan yang terintegrasi dan bekerja sama dengan berbagai
Lembaga pemerintah untuk memastikan tindaklanjut laporan Masyarakat dengan
cepat dan akuntabel.

Apakah bapak atau ibu tahu tentang menggunakan layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR), Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara

Tentang menggunakan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)?

No Narasumber/Jabatan Hasil Wawancara

1. Bapak Ervinbona Silalahi | Ya, Saya sudah tahu tentang layanan
Selaku Masyarakat Kota | aspirasi dan pengaduan online rakyat yang

Medan disebut LAPOR. Saya pernah mendengar
bahwa LAPOR adalah platform yang
memudahkan masyarakat untuk

menyampaikan aspirasi, keluhan, atau
pengaduan secara langsung kepada
pemerintah. Dengan adanya layanan ini,
masyarakat bisa lebih mudah
menyampaikan masalah yang mereka
hadapi tanpa harus datang ke kantor
pemerintahan secara langsung, sehingga
prosesnya menjadi lebih cepat dan
transparan.

2. Ibu Nita Selaku Ya,Saya tahu tentang layanan aspirasi dan
Masyarakat Kota Medan | pengaduan online rakyat (LAPOR).
Menurut saya, LAPOR merupakan platform
yang sangat membantu masyarakat untuk
menyampaikan aspirasi, keluhan, atau
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pengaduan secara langsung kepada
instansi  pemerintah  terkait. Dengan
adanya layanan ini, masyarakat tidak perlu
lagi datang langsung ke kantor pemerintah,
melainkan bisa mengajukan laporan secara
online dengan mudah dan cepat. Ini sangat
memudahkan akses dan meningkatkan
transparansi dalam pelayanan publik.

Ibu Ester Selaku
Masyarakat Kota Medan

Ya, Saya sudah mengetahui tentang
layanan LAPOR. Menurut saya, layanan
ini sangat membantu masyarakat karena
memudahkan dalam menyampaikan
aspirasi atau pengaduan secara langsung
melalui platform online. Dengan adanya
LAPOR, saya merasa lebih gampang
mengadukan masalah yang saya hadapi
tanpa harus datang langsung ke kantor,
dan saya juga bisa memantau proses
penanganannya. Ini merupakan inovasi
yang sangat bermanfaat untuk
meningkatkan pelayanan publik.

Ibu Nelsi Elisa Selaku
Masyarakat Kota Medan

Ya, Saya tahu tentang layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat, yang disebut
LAPOR. Saya pernah mendengar bahwa ini
adalah sebuah platform digital yang
disediakan pemerintah untuk masyarakat
agar bisa menyampaikan aspirasi, keluhan,
atau pengaduan secara langsung dan
mudah melalui internet. Dengan adanya
LAPOR, masyarakat tidak perlu lagi
datang ke kantor pemerintah untuk
menyampaikan masalah, cukup melalui
website, aplikasi, atau media sosial resmi.
Saya juga tahu bahwa layanan ini
bertujuan untuk mempercepat penanganan
masalah dan meningkatkan transparansi
dalam pelayanan publik.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa LAPOR

adalah platform digital pemerintah yang memfasilitasi penyampaian aspirasi,

keluhan, dan pengaduan secara online, sehingga masyarakat tidak perlu datang
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langsung ke kantor pemerintah. Selain itu, responden juga mengetahui tujuan
LAPOR, yaitu mempercepat penanganan masalah dan meningkatkan transparansi
pelayanan publik.
4.2.5.2 Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!) adalah sistem
pengelolaan pengaduan pelayanan publik nasional memberikan akses mudah bagi
masyarakat untuk menyampaikan aspirasi, pengaduan, dan permintaan informasi
melalui berbagai kanal digital seperti website, aplikasi mobile, SMS, dan media
sosial.

Coba bapak atau ibu jelaskan tentang layanan aspirasi dan pengaduan
online rakyat (LAPOR), Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang

layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat

No | Narasumber/Jabatan Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona Menurut alin (2025) Layanan Aspirasi dan
Silalahi Selaku Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!) adalah
Masyarakat Kota platform digital resmi yang disediakan oleh
Medan pemerintah  Indonesia untuk memudahkan

masyarakat menyampaikan aspirasi, keluhan,
dan pengaduan terkait pelayanan publik dan
berbagai masalah di lingkungan mereka secara
online melalui website, aplikasi mobile, SMS,
maupun media sosial. Sistem LAPOR! dirancang
agar pengaduan dapat ditangani secara cepat,
transparan, dan akuntabel dengan mekanisme
pengelolaan yang terintegrasi pada instansi
pemerintah terkait, sehingga meningkatkan
partisipasi masyarakat dalam pengawasan
pelayanan publik dan memperbaiki kualitas

layanan.
2. | Ibu Nita Selaku Ya, Saya Ingin menjelaskan tentang layanan
Masyarakat Kota Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat, yaitu
Medan LAPOR! LAPOR! adalah platform yang
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disediakan pemerintah untuk memudahkan
masyarakat menyampaikan aspirasi, keluhan,
atau pengaduan terkait pelayanan publik.
Melalui LAPOR!, masyarakat dapat melaporkan
masalah yang mereka hadapi secara online, baik
melalui website maupun aplikasi, sehingga
prosesnya menjadi lebih cepat, praktis, dan
transparan. Dengan adanya layanan ini,
masyarakat tidak perlu lagi datang langsung ke
kantor untuk menyampaikan keluhan, melainkan
cukup dari rumah atau mana saja. Petugas akan
menindaklanjuti laporan  tersebut  dan
memberikan informasi tentang langkah-langkah
yang diambil. Menurut saya, layanan LAPOR!
sangat membantu dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik dan memperkuat partisipasi
masyarakat dalam pembangunan.

Ibu Ester Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Ya, Saya Ingin menjelaskan tentang layanan
Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat, yaitu
LAPOR! LAPOR! adalah platform layanan
pengaduan dan aspirasi yang disediakan oleh
pemerintah melalui sistem digital. Dengan
menggunakan LAPOR!, masyarakat bisa
menyampaikan keluhan, saran, atau aspirasi
terkait pelayanan publik, seperti administrasi
kependudukan, kesehatan, pendidikan, dan lain-
lain, secara mudah dan cepat melalui website
atau aplikasi yang tersedia.

Layanan ini sangat membantu karena prosesnya
transparan dan responsif. Setelah masyarakat
mengirimkan laporan atau aspirasi, petugas
akan menindaklanjuti dan memberikan informasi
perkembangan penanganannya. Jadi,
masyarakat tidak perlu lagi datang langsung ke
kantor, cukup melalui gadget mereka, dan
masalah bisa disampaikan dengan praktis serta
efisien.

Ibu Nelsi Elisa Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat,
yang dikenal dengan LAPOR, adalah sebuah
platform digital yang disediakan oleh pemerintah
untuk memudahkan masyarakat menyampaikan
aspirasi, keluhan, atau pengaduan terkait
pelayanan publik dan berbagai masalah yang
mereka hadapi. Melalui LAPOR, masyarakat
bisa mengirimkan laporan secara langsung dan
cepat tanpa harus datang ke kantor
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pemerintahan. Layanan ini biasanya dapat
diakses melalui website, aplikasi smartphone,
atau media sosial resmi. Tujuan utamanya
adalah untuk meningkatkan transparansi,
mempercepat  penanganan  masalah, dan
memastikan bahwa suara masyarakat didengar
dan direspons secara efektif oleh pihak
pemerintah.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa LAPOR
adalah platform digital yang disediakan oleh pemerintah untuk memudahkan
masyarakat menyampaikan aspirasi, keluhan, dan pengaduan terkait pelayanan
publik dan masalah lainnya. LAPOR dapat diakses melalui website, aplikasi
smartphone, dan media sosial resmi, dan memungkinkan masyarakat untuk
mengirimkan laporan secara langsung dan cepat tanpa harus datang ke kantor
pemerintah.
4.2.5.3 Penyebab Partisipasi Masyarakat

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR), yang
diciptakan oleh pemerintah, menawarkan tempat bagi Masyarakat untuk
menyampaikan keluhan mereka tentang layanan publik.

Menurut bapak atau ibu, apa penyebab partisipasi masyarakat
menggunakan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR), Berikut

Matriks jawaban Hasil Wawancara Tentang Penyebab Partisipasi Masyarakat

No | Narasumber /Jabatan Hasil Wawancara
1. | Bapak Ervinbona Menurut Saya, penyebab utama masyarakat
Silalahi Selaku menggunakan layanan LAPOR adalah karena
Masyarakat Kota kemudahan dan kecepatan dalam
Medan menyampaikan aspirasi atau keluhan. Dengan
adanya platform online ini, kami tidak perlu lagi
antre berjam-jam di kantor, cukup melalui
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ponsel atau komputer, laporan bisa langsung
dikirim. Selain itu, kami merasa lebih aman dan
nyaman karena prosesnya transparan dan bisa
dipantau secara langsung. Jadi, masyarakat
lebih termotivasi untuk berpartisipasi karena
layanan ini praktis, efisien, dan membuat proses
pengaduan menjadi lebih  terbuka dan
akuntabel.

Ibu Nita Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Menurut saya, masyarakat menggunakan
LAPOR karena platform ini memudahkan
mereka untuk menyampaikan aspirasi dan
pengaduan secara cepat dan praktis tanpa harus
datang ke kantor. Selain itu, adanya
transparansi dan tindak lanjut yang jelas dari
pemerintah membuat masyarakat merasa
didengar dan dihargai

Ibu Ester Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Menurut saya, penyebab utama partisipasi
masyarakat menggunakan layanan aspirasi dan
pengaduan online LAPOR! adalah kemudahan
akses dan efisiensi dalam menyampaikan
aspirasi atau pengaduan. Dengan adanya
platform ini, masyarakat tidak perlu lagi datang
langsung ke kantor pemerintahan, sehingga
lebih praktis dan hemat waktu. Selain itu,
adanya transparansi dan kecepatan dalam
penanganan aspirasi membuat masyarakat
merasa didengar dan dihargai. Faktor
kepercayaan terhadap sistem ini  juga
meningkatkan partisipasi masyarakat dalam
menggunakan layanan online tersebut.

Ibu Nelsi Elisa Selaku
Masyarakat Kota
Medan

Menurut saya, partisipasi masyarakat dalam
menggunakan layanan LAPOR disebabkan oleh
beberapa faktor. Pertama, kemudahan akses dan
kemudahan penggunaan platform ini membuat
masyarakat lebih tertarik untuk menyampaikan
aspirasi atau pengaduan mereka secara
langsung dan cepat. Kedua, adanya
transparansi dan kecepatan dalam penanganan
laporan membuat masyarakat merasa dihargai
dan percaya bahwa suara mereka akan
didengar serta ditindaklanjuti. Ketiga, layanan
ini memberikan ruang bagi masyarakat dari
berbagai kalangan dan daerah  untuk
berpartisipasi tanpa harus datang secara
langsung ke kantor pemerintahan, sehingga
lebih inklusif. Selain itu, meningkatnya
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kesadaran akan pentingnya partisipasi dalam
pembangunan dan pelayanan publik juga
mendorong masyarakat untuk aktif
menggunakan ~ LAPOR  sebagai  sarana
menyampaikan aspirasi dan pengaduan mereka.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan partisipasi
masyarakat dalam menggunakan layanan LAPOR dipengaruhi oleh beberapa
faktor utama. Pertama, kemudahan akses dan penggunaan platform ini membuat
masyarakat lebih tertarik dan nyaman dalam menyampaikan aspirasi atau
pengaduan secara langsung dan cepat. Kedua, adanya transparansi dan kecepatan
dalam penanganan laporan meningkatkan kepercayaan masyarakat bahwa suara
mereka dihargai dan akan ditindaklanjuti. Ketiga, layanan ini memberikan ruang
yang inklusif bagi masyarakat dari berbagai kalangan dan daerah tanpa harus
datang langsung ke kantor pemerintahan. Selain itu, peningkatan kesadaran akan
pentingnya partisipasi dalam pembangunan dan pelayanan publik turut
mendorong masyarakat untuk aktif memanfaatkan LAPOR sebagai sarana

menyampaikan aspirasi dan pengaduan mereka.

4.2.5.4 Dampak layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)
LAPOR membantu masyarakat menyampaikan pengaduan dan aspirasi
mereka secara online tanpa harus datang langsung ke instansi terkait. ini
meningkatkan partisipasi publik dan mempercepat proses penanganan pengaduan,
yang awalnya dilakukan melalui kunjungan fisik, telepon, atau surat. peningkatan
transparansi, akuntabilitas pemerintah, dan kualitas pelayanan publik yang lebih

responsif Adalah beberapa dampak positifnya.
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Menurut bapak atau ibu, apakah layanan aspirasi dan pengaduan online
rakyat (LAPOR) ini berdampak kepada masyarakat, Berikut Matriks jawaban

Hasil Wawancara Tentang Berdampak Kepada Masyarakat

No | Narasumber/Jabatan Hasil Wawancara

1. | Bapak Ervinbona Menurut Saya, LAPOR sangat membantu.
Silalahi Selaku Dengan adanya layanan ini, masyarakat tidak
Masyarakat Kota lagi harus datang langsung ke kantor
Medan pemerintah, sehingga lebih efisien dan

praktis. Dampaknya, masyarakat merasa
lebih terbantu dan masalah bisa diselesaikan

lebih cepat.
2. | Ibu Nita Selaku Menurut Saya, LAPOR sangat berdampak
Masyarakat Kota positif karena memudahkan masyarakat
Medan menyampaikan keluhan dan aspirasi secara

langsung kepada pemerintah. Dengan adanya
platform ini, masalah yang ada bisa cepat
ditangani, dan masyarakat merasa suara
mereka didengar serta dihargai.

3. | Ibu Ester Selaku Menurut Saya, LAPOR sangat berdampak
Masyarakat Kota positif bagi masyarakat. Dengan adanya
Medan layanan ini, masyarakat bisa lebih mudah

menyampaikan keluhan dan aspirasi secara
cepat. Sehingga, masalah di lingkungan bisa
segera ditangani dan masyarakat merasa
didengar serta diperhatikan oleh pemerintah.

4. | Ibu Nelsi Elisa Selaku | Menurut ~ Saya, layanan aspirasi  dan
Masyarakat Kota pengaduan online rakyat (LAPOR) ini
Medan memberikan dampak yang positif bagi
masyarakat. Dengan adanya LAPOR,
masyarakat jadi lebih mudah dan cepat dalam
menyampaikan  aspirasi, keluhan, atau
masukan kepada pemerintah tanpa harus
datang langsung ke kantor. Selain itu, proses
penanganannya  juga  menjadi lebih
transparan  dan  akuntabel,  sehingga
masyarakat merasa didengar dan
diperhatikan.  Dampaknya,  kepercayaan
masyarakat terhadap pemerintah semakin
meningkat karena mereka merasa bahwa
suara mereka dihargai dan ditindaklanjuti
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dengan serius. Secara umum, LAPOR
membantu memperkuat komunikasi antara
masyarakat dan pemerintah serta mendorong
terwujudnya pelayanan publik yang lebih
baik.

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa Layanan
aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR) memberikan sumbangan posistif
bagi perkembangan masyarakat. Melalui LAPOR, masyarakat dapat dengan
mudah dan cepat mengajukan keluhan, masukan, dan saran kepada pemerintah
tanpa harus datang ke kantor secara langsung. Masyarakat merasakan bahwa suara
mereka didengarkan dan diperhatikan karena proses penanganannya menjadi lebih
trasnparan dan dapat dipertanggung jawabkan. Hal ini meningkatkan kepercayaan
publik terhadap pemerintah karena mereka merasa pendapat mereka dihargai dan
dihirauka. Secara keseluruhan, LAPOR mendukung perbaikan layanan publik dan
memperkuat hubungan antara pemerintah dan Masyarakat.
4.2.5.5Respon Pemerintah Dengan Adanya Layanan Aspirasi Dan

Pengaduan Online Rakyat (LAPOR)

Hadirnya layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)
merupakan salah satu langkah strategis pemerintah dalam mewujudkan tata kelola
pemerintah yang lebih terbuka (open government), responsif dan akuntabel.
Pemerintah merespon kehadiran layanan ini dengan melakukan berbagai
penyesuaian kelembagaan, peningkatan kapasitas aparatur, serta penguatan system
pelayanan public agar lebih adaptif terhadap kebutuhan Masyarakat

Bagaimana Respon pemerintah dengan adanya layanan aspirasi dan

pengaduan online rakyat (LAPOR), Berikut Matriks jawaban Hasil Wawancara
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Tentang Respon Pemerintah

No Narasumber/Jabatan Hasil Wawancara

1. Bapak Ervinbona Saya rasa pemerintah cukup responsif.
Silalahi Selaku Mereka sering menanggapi pengaduan yang
Masyarakat Kota masuk melalui LAPOR dan berusaha
Medan menyelesaikan masalah secepat mungkin.

2. Ibu Nita Selaku Respon pemerintah terhadap layanan
Masyarakat Kota LAPOR terlihat dari adanya perbaikan dan
Medan tindakan nyata setelah menerima aspirasi

masyarakat. Jadi, saya merasa pemerintah
mulai  mendengarkan dan  berusaha
menyelesaikan masalah dengan baik.

3. Ibu Ester Selaku Menurut Saya, pemerintah cukup aktif
Masyarakat Kota merespon dan memanfaatkan LAPOR
Medan sebagai alat untuk meningkatkan pelayanan

publik. Ini menunjukkan adanya komitmen
untuk memperbaiki layanan dan
memperhatikan aspirasi rakyat.

4, Ibu Nelsi Elisa Selaku | Respon  pemerintah  terhadap adanya

Masyarakat Kota
Medan

layanan aspirasi dan pengaduan online
rakyat (LAPOR) cukup baik. Saya melihat
bahwa pemerintah semakin terbuka dan
responsif ~ dalam  menampung  serta
menanggapi  aspirasi dan  keluhan
masyarakat melalui platform ini. Banyak
pengaduan yang ditindaklanjuti dengan
cepat, dan informasi tentang proses
penanganannya juga cukup transparan.
Dengan adanya LAPOR, saya merasa lebih
mudah dan praktis dalam menyampaikan
aspirasi tanpa harus datang langsung ke
kantor. Secara keseluruhan, layanan ini
membantu meningkatkan komunikasi antara
pemerintah  dan  masyarakat, serta
menunjukkan komitmen pemerintah dalam
mendengarkan dan melayani kebutuhan
rakyat
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Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat disimpulkan bahwa tanggapan
pemerintah terhadap layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)
sangat baik. Pemerintah menunjukkan keterbukaan dan responsifitas yang sangat
meningkat dalam menerima serta menanggapi aspirasi dan keluhan dari
Masyarakat melalui platfrom ini. Banyak dari pengaduan yang diberi tanggapan
dengan cepat, dan proses penyelesaiannya juga cukup transparan. Melalui
LAPOR, Masyarakat merasa lebih mudah dan praktis untuk menyampaikan
pendapat tanpa perlu datang langsung ke kantor. Secara keseluruhan, layanan ini
berkontribusi pada peningkatan komunikasi antara pemerintah dan mayarakat
serta mencerminkan komitmen pemerintah untuk mendengarkan dan memenubhi
kebutuhan rakyat.

4.3 Pembahasan Hasil Penelitian
1. Respon terhadap Pelaksanaan Layanan LAPOR
Dari hasil wawancara dan informasi yang diperoleh, Sebagian responden
menyatakan bahwa layanan LAPOR sangat membantu mereka dalam
menyampaikan harapan, masalah, dan aduan secara cepat dan transparan.
Mereka merasakan bahwa layanan ini mempercepat penanganan
permasalahan serta memberikan respons yang jelas dan tepat waktu. Hal
ini menunjukan bahwa layanan LAPOR berhasil dalam memenuhi
kebutuhan Masyarakat akan layanan yang efisien dan akurat.
2. Tanggung Jawab Dan Kesiapan Dalam Pelayanan
Tanggapan terhadap pengaduan Masyarakat melalui LAPOR

mencerminkan usaha dari pemerintah untuk memberikan balasan yang
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cepat dan memuaskan, umumnya dalam waktu 1-3 hari kerja. Metode ini
menunjukkan niat pemerintah untuk meningkatkan tanggung jawab dan
mengatasi perasaan diabaikan, serta mempermudah Masyarakat dalam
menyampaikan pengaduan tanpa harus datang secara langsung ke kantor

pemerintah.
. Tingkat Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan hasil survei dan wawancara, masyarakat menyatakan bahwa
mereka cukup puas dengan layanan LAPOR. Mereka merasa bahwa
layanan ini membuat lebih mudah bagi mereka untuk menyampaikan
pendapat dan keluhan dengan cara efisien. Selain itu, Masyarakat juga
merasa bahwa suara mereka diperhatikan dan ditangani dengan serius,
yang pada akhirnya meningkatkan kepercayaan mereka terhadap
permerintahan dan layanan publik.

Hambatan dan Rekomendasi

Walaupun layanan LAPOR dianggap cukup berhasil, masih ada beberapa
kelemahan seperti kurangnya kecepatan respon dan perlunya peningkatan
kualitas layanan. Maka dari itu, disarankan agar pemerintah terus
berinovasi dan memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan efisiensi
dalam efektivitas layanan. Selain itu, diperlukan sosialisasi yang lebih
menyeluruh agar Masyarakat dapat lebih memahami dan menggunakan

layanan dengan baik
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Setelah melaksanakan penelitian tentang layanan aspirasi dan pengaduan
online rakyat (LAPOR) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Medan, yang memperhatikan faktor transparansi, akuntabilitas dalam pelayanan
tingkat kepuasan masyarakat, serta partisipasi publik, dapat ditarik Kesimpulan
bahwa layanan ini berkontribusi positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan
public di bidang kependudukan dan pencatatan sipil
1. Transparansi
LAPOR dapat memberikan penjelasan yang jelas kepada Masyarakat tentang
bagimana cara mengajukan keluhan dan penanganan aspirasi. Masyarakat
merasa lebih percaya diri dan nyaman karena mereka sadar keluhan mereka
dicatat dan ditangani dengan cara yang transparan. Keterbukaan informasi
terkait mekanisme layanan dan status pengaduan meningkatkan kepercayaan
Masyarakat terhadap pemerintah daerah, sehingga mereka lebih termotivasi
untuk berpartisipasi aktif dalam pengawasan dan pengajuan aspirasi.
2. Akuntabilitas
Dinas kependudukan dan pencatatan sipil menunjukkan kesungguhan yang
baik dalam menanggapi keluhan Masyarakat melalui LAPOR. Tanggapan
yang diberikan biasanya cepat dan mengikuti prosedur yang ada, serta system
yang diterapkan memfasilitasi akuntabilitas administratif terhadap petugas

layanan. Ini berkontribusi pada peningkatan kepercayaan Masyarakat
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terhadap Lembaga dan menciptakan atmosfer layanan yang professional dan
dapat diandalkan.

3. Kepuasan Masyarakat
Sebagaian besar orang yang menggunakan LAPOR merasa senang dengan
kemudahan untuk mengakses, cepatnya tanggapan, dan ketepatan dalam
menyelesaikan masalah yang mereka adukan. Mereka merasa sangat terbantu
dan menganngap layanan ini berhasil alam memenuhi kebutuhan mereka
sehubungan dengan administrasi dan layanan public. Banyak dari mereka
yang bersedia merekomendasikan layanan ini kepada orang lain, yang
mencerminkan keberhasilan system dan memuaskan harapan pengguna.

4. Partisipatif Publik
LAPOR dapat meningkatkan partisipasi mayarakat dalam pengawasan dan
pengendalian layanan public. Masyarakat merasakan adanya saluran resmi
untuk menyampaikan harapan dan keluhan tanpa harus melalui prosedur yang

rumit.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai penerapan SP4N-LAPOR! Dalam
meningkatkan pelayanan publik, peneliti menyampaikan beberapa saran yang
diharapkan dapat menjadi masukan bagi instansi terkait Masyarakat, serta
pengembangan penelitian selanjutnya.

1. Peningkatan Sosialisasi dan literasi Digital
Meskipun SP4N-LAPOR! telah berjalan secara nasional, masih terdapat

banyak Masyarakat yang belum mengetahui keberadaan maupun tata cara
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penggunaanya. Oleh karena itu, pemerintah melalui instansi terkait perlu lebih
aktif dalam melakukan sosialisasi, baik secara langsung maupun melalui media
digital. Sosialisasi tidak hanya dilakukan dalam bentuk formal seperti seminar,
tetapi juga melalui pendekatan yang lebih sederhana, seperti penyebaran
informasi di kantor kelurahan, media sosial, serta aplikasi yang dekat dengan
kehidupan Masyarakat. Upaya ini penting agar seluruh lapisan Masyarakat,
termasuk yang memiliki keterbatasan akses teknologi, dapat memanfaatkan
layanan pengaduan ini secara optimal.

. Penguatan Sumber Daya Manusia (SDM) Pengelola

Keberhasilan implementasi SPAN-LAPOR! sangat ditentukan kualitas sumber
daya manusia yang mengelolanya. Aparatur yang bertugas menangani
pengaduan harus memiliki kompetensi dalam merespons keluhan Masyarakat
secara cepat, tepat, rama. Oleh karena itu, pemerintah daerah maupun
pemerintah pusat perlu memberikan pelatihan secara berkala yang mencakup
etika pelayanan publik, pemanfaatan teknologi informasi, serta manajemen
pengadua. Dengan demikian, setiap laporan Masyarakat tidak hanya ditangani
secara administratif, tetapi juga melalui pendekatan humanis yang mampu
meningkatkan kepercayaan publik.

. Optimalisasi Tindak Lanjut Pengaduan

Salah satu hambatan utama yang dihadapi SP4N-LAPOR terletak pada proses
tindak lanjut pengaduan. Tidak jarang laporan Masyarakat telah diterima,
namun penyelesaian tidak memberikan hasil yang jelas. Oleh karena itu,

instansi terkait perlu memperkuat mekanisme monitoring dan evaluasi agar
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setiap laporan dapat diproses sesuai dengan prosedur operasional standar
(SOP) yang telah di tetapkan. Kejelasan Tindak lanjut akan membuat
Masyarakat merasa dihargai serta mendorong tumbuhnya budaya partisipasi
aktif dalam pengawasan layanan public.

Peningkatan Fitur Teknologi dan Aksesibilitas

SP4AN-LAPOR! Perlu dikembangkan secara berkelanjutan agar semakin ramah
pengguna dan mudah diakses oleh semua lapisan Masyarakat, termasuk mereka
yang memiliki keterbatasan dalam teknologi. Pengembangan tersebut dapat
dilakukan. misalnya, dengan menambahkan fitur notifikasi otomatis terkait
pengembangan laporan, memperluas jangkauan pengguna, serta penguatan
sistem kemanan data guna menjamin kerahasiaan identitas pelapor.
peningkatan fitur ini diharapkan dapat mempekuat kepercayaan Masyarakat
terhadap platfrom pengaduan nasional.

Penguatan Sinergi antara Pemerintah dan Masyarakat

Keberhasilan SPAN-LAPOR! Tidak hanya ditentukan oleh kinerja pemerintah
tetapi juga oleh partisipasi aktif Masyarakat diharapkan dapat memanfaatkan
platform ini secara bijak. Di sisi lain, pemerintah perlu terus membangun
komunikasi dua arah dengan Masyarakat agar tercipta hubungan yang saling
mendukung. Sinergi tersebut pada akhirnya akan memperkuat transparansi,

akuntabilitas, serta peningkatan kualitas pelayanan publik di era digital.
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Berstma permphonun ini saya lampirkan :
1. Tanda bukti Junas beban SFP tahap berjaian;
2, Dafter Iemajuan Akademil/Transkeip Nilul Sementara yang disahlan oleh Dekan,

Demikianlah’ perinofionan Stya, atas pemeriksaan dan persetujuan Bapald/Ibu, Seya ucaplan terima
kasih, Wassalam.
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SURAT PENETAPAN JUDUL DAN PEMBIMBING
TUGAS AKHIR MAHASISWA
(SKRIPSI DAN JURNAL ILMIAH)
Nomor : 7/SK/IL3.AU/UMSU-03/F/2025

Dckan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
berdasarkan  Surat Keputusan Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Nomor:
1964/SK/11.3.AU/UMSU-03/F/2024 Tanggal 04 Djumadil Awwal 1446H/ 06 November 2024 M
Tentang Panduan Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah) dan Rekomendasi
Pimpinan Program Studi llmu Administrasi Publik tertanggal : 31 Desember 2024, dengan ini
menctapkan judul dan pembimbing penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah)

untuk mahasiswa sebagai berikut:

Nama mahasiswa : TASYA MAHPIRA

NPM : 2103100002

Program Studi : Ilmu Administrasi Publik

Semester : VII (Tujuh) Tahun Akademik 2024/2025

Judul Tugas Akhir Mahasiswa : EFEKTIVITAS LAYANAN  ASPIRASI DAN

(Skripsi dan Jurnal Ilmiah) PENGADUAN ONLINE RAKYAT (LAPOR) DALAM
PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KOTA MEDAN

Pembimbing : WINDA S MELIALA, S.Sos., MSP.

Dengan demikian telah diizinkan menulis Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah),
dengan ketentuan scbagai berikut :

1. Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah) harus memenuhi prosedur dan
tahapan sesuai dengan buku pedoman penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal
Tlmiah) FISIP UMSU Tahun 2024.

2. Penctapan judul dan pembimbing Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah) sesuai
dengan nomor yang terdaflar di Program Studi Ilmu Administrasi Publik: 059.21.310 tahun
2025.

3. Penctapan judul, pembimbing dan naskah Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah)
dinyatakan batal apabila tidak selesai sebelum masa kadaluarsa atau bertentangan dengan
peraturan yang berlaku.

Masa Kadaluarsa tanggal: 31 Juni 2025.

Ditetapkan di Medan,
Pada Tangal, 03 Rajab 1446 H

Tembusan : =

1. Ketua Program Studi llmu Administrasi Publik \ . S
FISIP UMSU di Medan; ' QS STAR

2. Pembimbing ybs. di Mcdan; BAR-PT e et Anene? | H

3. Pertinggal.
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PERMOHONAN
SEMINAR PROPOSAL TUGAS AKHIR MAHASISWA
(SKRYPSI DAN JURNAL ILMIAH)

Kepada Yi. Medan, /7. 4277 5006
Bapak Dekan FISIP UMSU
di
Medan.
Assalamu'alatlaam wr. wb.

Dengan hormat, saya yung bertunda tangan di bawah ini mahasiswa Fakultas Ilmu Sonial dan
Ilmu Politik UMSU :

Namalengkap : J40ye Mahpira
NPM : 8193100002
Program Studi  : ../{27.«. ..‘.a"f/"”’”’d #‘od

mengejukan permohonan mengikud Seminar Proposal Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi Dan
Jumal Imiah) yang ditetapkan dengan Strat Penetapan Judul dan Pembimbing Tugas Akhir
Mahasiswa (Skripsi, Dan Juroal llmmh) Nomor: ........../SK/IL3-AU/UMSU-03/F/20......
tanggal . /7. Feérvor & 9T — dcngan judul sebagai berikut :

.f’...fffé:é/./z?‘f!../ff”"‘f’.:..f‘.‘ﬁ:r.':{" Lom /O*":j“/ on Onune Kok /
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Bersama permohonan ini saya iampirkar :
1. Surat Permohonan Persetujuan Judul Tugas Aibir Mahasiswa (Skripsi Dan Jurnal Ilmiah)
(SK-1);
Surat Penetapan Judul dac Pembimbing Tuges Akhir Mahasiswa (Skripsi Dan Jumnal 1imiah)
(SK-2);
3. DKAM/ Transkrip Nilai Seinentara yang telah disahkun;
4. Kartu I{asil Studi Semester 1 s/d terakhir;
5. Tanda Bukti Lunas Beban SPP tahap berjalan;
6. Tanda Bukti Lunas Biaya Seminar Prcposal Tugas Akhir Mahasiswa;
7
8
9

i

. Kartu Kuning Peaigjau Seminar Proposal;
. Semua berkas difotocopy raogkap 1 dan dimasukan ke dalam MAP berwama BIRU;
. Propsosal Tugas Akkir Mahasiswa yang telah disahkan oleh Pembimbing (rangkap - 3).
Demikianlah permchonen seya untuk pengurusan selanjutnya. Atas perhatian Bapak saya
ucapkan terima kasih. Wassalam.

Menyetujui Pemohon,
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UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

Unggy | cerdas | TPercays

NDAN!

Nomor : 470/UND/II.3.AU/UMSU-03/F/2025

Program Studi

Hari, Tanggal
Waklu

Tempat ;
Pemimpin Seminar

DAN JURNAL

limu Administrasl Publik
Rabu, 19 Februari 2025
08.00 WIB s.d. selesai
AULA FISIP UMSU Lt. 2

ANANDA MAHARDIKA, S.Sos., M.SP.

NOMOR POKOK
No. NAMA MAHASISWA MAHASISWA PENANGGAP PEMBIMBING JUDUL PROPOSAL SKKIPSI
|DA MARTINELLL S.H EFEKTIVITAS FUNGSI COORDINATING DALAM SOSIALISASI
6 |AIDIL PRAMUDA IMMAWAN 2103100039 MM e WINDA S MELIALA, S.Sos., MSP. PROGRAM PEMUTIHAN PAJAK KENDARAAN BERMOTOR DI KANTOR
o SAMSAT MEDAN UTARA
ANANDA MAHARDIKA EFEKTIVITAS LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT
7 |TASYA MAHPIRA 2103100002 S.S0s., M.SP ' WINDA S MELIALA, S.Sos., MSP. (LAPOR) DALAM PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI DINAS
bk KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA MEDAN
EFEKTIVITAS FUNGSI CONTROLING LURAH DALAM OPTIMALISAS!
8 |RIO ALZAHARI SEMBIRING 2103100052 | KHAIDIR ALI, 8.Sos., MPA. SYAFRUDDIN, S.Sos,, MH. PEMBAYARAN PAJAK BUMI BANGUNAN (PBB) DI KELURAHAN GALANG
KOTA KABUPATEN DELI SERDANG
WINDA S MELIALA. S.S IMPLEMENTAS| PERATURAN WALIKOTA NOMOR 27 TAHUN 2023
9 |TIARA ANGGRAINI 2103100023 MSP w500 KHAIDIR ALI, 8.Sos., MPA. TENTANG PENGGUNAAN APLIKAS| E-ABSENS! DI KANTOR
SEKRETARIAT DPRO KOTA TEBING TINGGI
10 |HABSAH BALQIS SIREGAR 2103100001 Assoc. Prof. Dr. SITIHAJAR, DA MARTINELLL, S.H., MM, IMPLEMENTAS| PERATURAN WALIKOTA NOMOR 16 TAHUN 2011

$.Sos., M.SP.

TENTANG KAWASAN TERTIB LALU LINTAS DI KOTA MEDAN

Medan, 19 Sya' 44




PEDOMAN WAWANCARA

EFEKTIVITAS LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE

RAKYAT(LAPOR) DALAM PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN
PUBLIK DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA

MEDAN

1. Identitas Penelitian

a. Nama : Tasya Mahpira
b. Npm :2103100002

2. Identitas Narasumber

a. Nama

b. Alamat

c. Pekerjaan

d. Jenis Kelamin s

3. Kategorisasi Penelitian

1. Pimpinan atau Pegawai:

2.

a. Menurut bapak atau ibu Bagaimana dinas kependudukan dan pencatatan

sipil mcnanggapi laporan pengaduan yang mana mclainkan layanan
aspirasi dan pengaduan onlinc rakyat (LAPOR)?

. Menurut bapak atau ibu Apa ada SOP dalam menangani laporan dan

berapa lama waktu yang dilakukan layanan dari Masyarakat ?

. Mecnurut bapak atau ibu apakah kcluhan layanan aspirasi dan pengaduan

online rakyat (LAPOR) membantu meningkatkan kualitas pelayanan?
Jelaskan

. Menurut bapak atau ibu Apakah ada dilakukan pelayanan dalam pengguna

layanan aspirasi dan pcngaduan onlinc rakyat (LAPOR)?

. Menurut bapak atau ibu Apa yang dilakukan untuk meningkatkan layanan

Aspirasi dan Pengaduan Onlinc Rakyat agar cfektif?

Masyarakat

1. Transparansi:

a. Apakah bapak atau ibu tau tentang layanan aspirasi dan pcngaduan
online rakyat (LAPOR) dan apakah pernah menggunakannya ?

b. Menurut bapak atau ibu apakah pernah menggunakan layanan aspirasi
dan pengaduan online rakyat (LAPOR)?



C.

Apakah menurut bapak atau ibu layanan aspirasi dan pengaduan online
rakyat (LAPOR) sudah efektif dalam menyelesaikan keluhan

bapal/ibu? Jelaskan alasannya

. Mecnurut bapak atau ibu apakah layanan aspirasi dan pengaduan online

rakyat (LAPOR) dapat meningkatkan kualitas pelayanan ?

. Scberapa besar  kepercayaan bapak atau jbu terhadap proscs

penyclesaiannya dengan menggunakan Inyanan aspirasi dan pengaduan
online rakyat (LAPOR) dan apakah keluhan bapak atau ibu benar -
benar diperhatikan olch pemerintah di kantor dinas kependuduka dan
pencatatan sipil kota medan?

2. Akuntabilitas Pelayanan

Bagaimana bapak atau ibu menilai tanggung jawab Dinas
kependudukan dan pencatatan sipil dalam menanggapi pengaduan yang
bapak atau ibu ajukan?

. Apakah bapak atau ibu merasa mendapatkan respon yang baik terhadap

pengaduan yang bapak atau ibu ajukan?

. Seberapa cepat Dinas kependudukan dan pencatatan sipil memberikan

respon terhadap pengaduan yang bapak atau ibu ajukan?

. Apa yang bapak atau ibu harapkan dari Dinas kependudukan dan

pencatatan sipil terkait dengan pelayanan terhadap masyakat?

. Apakah bapak atau ibu percaya ada sistem yang memungkinkan orang

untuk bertanggung jawab atas layanan yang diberikan?

3. Kepuasan Masyarakat:

a.

Seberapa puas bapak atau ibu dengan menggunakan layanan aplikasi
Layanan aspirasi dan pengaduan onlinc rakyat (LAPOR)?

b. Apakah dengan aplikasi layanan ini dapat dalam menyelesaikan

c.

d.

keluhan yang dihadapi bapak atau ibu?

Apakah bapak atau ibu akan menyarankan aplikasi layanan layanan
aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)kepada orang lain?
Apa yang dapat bapak atau ibu lakukan untuk meningkatkan kcpuasan

bapak atau ibu dengan layanan ini?



c. Apakah bapak atau ibu mendapatkan pelayanan yang baik di kantor

dinas kependudukan dan pencatatan sipil dalam mengajukan keluhan ?
4. Partisipatif Publik:

a. Apakah bapak atau ibu tau tentang menggunakan layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat(LAPOR)

b. Coba bapak atau ibu jelaskan tentang layanan aspirasi dan pengaduan
online rakyat(LAPOR) ?

c. Menurut bapak atau ibu apa penyebab partisipasi masyarakat
menggunakan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR)

d. Menurut bapak atau ibu apakah layanan aspirasi dan pengaduan online
rakyat (LAPOR) ini berdampak kepada masyarakat?

c. Bagaimana respon pemerintah dengan adanya layanan aspirasi dan
pengaduan onlinc rakyat (LAPOR) ?
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Nomor : 244/KET/I.3.AU/UMSU-03/F/2026 Medan, 15 Sya’ban_1447 H
Lampiran : -.- 03 Februari 2026 M
Hal : Mohon Diberikan izin

Penelitian Mahasiswa

Kepada Yth : Kepala Badan Riset dan Inovasi Daerah Kota Medan
di-
Tempat.

Bissmillahirahmanirrahim
Assalamu’alaikum Wr. Wb

Teriring salam scmoga Bapak/lbu dalam keadaan schat wal’afiat serta sukses dalam
menjalankan scgala aktivitas yang telah direncanakan.

Untuk memperoleh data dalam penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi), kami mohon
kiranya Bapak/Ibu berkenan memberikan izin penclitian kepada mahasiswa kami di Dinas
Kcependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan, atas nama :

Nama mahasiswa : TASYA MAHPIRA

NPM : 2103100002

Program Studi : Ilmu Administrasi Publik

Semester . X (Sepuluh) Tahun Akademik 2025/2026

Judul Tugas Akhir Mahasiswa : EFEKTIVITAS LAYANAN ASPIRASI

DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT
(LAPOR) DALAM PENINGKATAN
KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
KOTA MEDAN

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kesediannya memberikan izin penelitian
diucapkan terima kasih. Nashrun minallah, wassalamu ‘alaikum wr. wb.

BAR-PT ::.::‘menn um: ﬂ



PEMERINTAH KOTA MEDAN
BADAN RISET DAN INOVASI| DAERAH

Jalan Jenderal Besar A, H, Nasution Nomor 32 Medan Kode Pos 20143
Telepon (061) 7873439 Faksimile (061) 7873314

Laman https://brida.medan.go.|d, Pos-el brida@medan.go.ld

SURAT KETERANGAN RISET
Nomor : 000.9.2/0776
DASAR : 1. Peraturan Daerah Kota Medan Nomor : 8 Tahun 2022, tanggal 30 Desember 2022
tentang Perubahan Alas Peraturan Daerah Kota Medan Nomor 15 Tahun 2016
Tentang Pembentukan Perangkat Daerah Kota Medan.
2. Peraturan Wallkota Medan Nomor : 97 Tahun 2022, tanggal 30 Desember 2022

lentang Kedudukan, Susunan Organisasl, Tugas dan Fungsi, dan Tata Kerja
Perangkat Daerah Kota Medan.

MENIMBANG : Surat dari Dekan Fakultas llmu Sosial dan limu Politik Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara Nomor 244/KET/II.3.AU/UMSU-03/F/2026 Tanggal 03 Februari
2026 Perihal Mohon Dlberikan izin Penelitian Mahasiswa.

NAMA . Tasya Mahpira

NIM . 2103100002

PROGRAM STUDI . llmu Administrasi Publik

JUDUL : "Efektlvitas Layanan Aspirasl dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) dalam

Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Medan "

LOKASI : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan

LAMANYA : 1(Satu) Bulan

PENANGGUNG JAWAB lEJ)akan Fakullas llmu Sosial dan limu Politik Universitas Muhammadiyah Sumatera
lara

Melakukan Riset, dengan ketentuan sebagal berikut :

1. Sebelum melakukan Riset terleblh dahulu harus melapor kepada pimpinan Perangkat Daerah lokasi Yang
ditetapkan.

2. Mematuhi peraturan dan ketentuan yang berlaku di lokasl Riset .
3. Tidak dibenarkan melakukan Riset atau aktivitas lain di luar lokasi yang telah ditetapkan.

4. Hasll Riset diserahkan kepada Kepala Badan Riset dan Inovasi Daerah Kota Medan selambat lambatnya
2 (dua) bulan setelah Riset dalam bentuk softcopy atau melalul Emall (brida@medan.go.id).

5. Surat Keterangan Riset dinyatakan batal apabila pemegang surat keterangan tidak mengindahkan ketentuan
atau peraturan yang berlaku pada Pemerintah Kota Medan.

6. Surat Keterangan Riset ini berlaku sejak tanggal dikeluarkan.
Demikian Surat ini diperbuat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Dikeluarkan di : Medan
Pada Tanggal : 18 Februari 2026

g Ditandatangan secara elekdronik oleh :
Riset dan Inovasi Deerah,

Benny Iskendr, ST, MT
Peribina Utama Muda (IVic)
Tembusan : NP 197404292000031008
1. Wali Kota Medan.

2. Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan.
3. Dekan Fakultas limu Sosial dan lImu Politik Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara .

' Balai B.OS ar = Dokuwnen Il teluh ditandatanganl secara elektronlk, kan serilfikat yang BSrE
Sertifikasi - UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pasal § Ayat | “nformus! Eleksrunik dunfutass Dakumen Elehunilk danianun husil cetekanma menipakan alat bkl hikium yang
N¥® Elektronik



PEMERINTAH KOTA MEDAN
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

Jalan Iskandar Muda No. 270 Medan Petisah, Medan, Sumatera Utara, Medan 20122
Telepon (061) 4527110
Laman disdukcapil.pemkomedan.go.id, Pos-el disdukcapil.pemkomedan.go.id

SURAT KETERANGAN
NOMOR: 000.9/1717

Yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama . ANSARI HASIBUAN, S.STP, M.SP
Jabatan . Sekretaris Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan

Dengan ini menerangkan bahwa:

Nama . TASYA MAHPIRA
NPM : 2103100002
Jurusan . llmu Administrasi Publik

Telah melakukan Riset dengan judul “Efektivitas Layanan Aspirasi dan Pengaduan
Online Rakyat (LAPOR) dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan” di Dinas kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Medan, berdasarkan surat dari Badan Riset dan Inovasi Daerah
Kota Medan Nomor : 000.9.2/0776 tanggal 18 Februari 2026 tentang Surat
Keterangan Riset.

Demikian disampaikan,untuk dipergunakan seperiunya.

Medan, 26 Februari 2026

. Ditandatangani secara elektronik oleh
= an Kepala Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kola Medan

i Sektretaris,

Ansari Hasibuan, S STP, M SP

Pembina (IV/a)
NIP 198306052001121002
AL Bala | BC B8F . pokumen il teloh ditandatangant socara elekironlk. sectinkat yong IS
) Sertifikasi - UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pusal § Ayat | “Infisrmusf Elektrumik darvotan Dounten Elekrnonik damtitan baoil centdunion memysetun alat bukel ik yone

G A
NEY Elektronik auh
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Nama lengkap

NPM
Program Studi

Judul

Skripsi

BERITA ACARA BIMBINGAN SKRIPSI
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Berdasarkan hasil pemeriksaan data pada Sistem Perpustakaan, maka Kepala Perpustakaan

Universitas Muhaminadiyah Sumatera Utara dengan ini menerangkan :

Nama : TASYA MAHPIRA
NPM 12103100002
Fakultas : Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

Jurusan/ P.Studi : Ilmu Administrasi Publik

telah menyelesaikan segala urusan yang berhubungan dengan Perpustakaan Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara Medan.

Demikian surat keterangan ini diperbuat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.
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SURAT KETERANGA
No. 1257 /KET/KESKAP/11/2026

Dengan ini Redaktur Jurnal KESKAP, Jurnal Kesejahteraan Sosial, Komunikasi dan
Administrasi Publik menerangkan dengan sesungguhnya bahwa:
Nama : Tasya Mahpira

Institusi : Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

Telah menyerahkan naskah artikel untuk diproses sebagaimana ketentuan yang telah
ditetapkan oleh pengelola Jurnal KESKAP, Jurnal Kesejahteraan Sosial, Komunikasi
dan Administrasi Publik.
Judul : Efektivitas Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online
Rakyat (LAPOR) Dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan
Publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Medan
Jumlah Halaman  :11Halaman
Penulis : Tasya Mahpira
Demikian surat keterangan ini diberikan untuk dapat dipergunakan sebagaimana

mestinya.
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Anak Ke
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Pekerjaan Ibu

2008-2014
2014-2017
2017-2020
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Data Pribadi

: Tasya Mahpira
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. Perempuan
> Islam
: 2 Dari 4 Bersaudara
Data Orang Tua
: Miskan
. Sri Maharani Panjaitan
. Karyawan Swasta
. Ibu Rumah Tangga

Pendidikan Normal
: SDS AL- Washliyah 30 Medan
: SMP Negeri 25 Medan
: SMK Laksamana Martadinata Medan
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