ANALISIS PENERAPAN APLIKASI SISTEM PENG
PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK NASIONAZ (SPAN)
LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE, RAKYAT
(LAPOR) DALAM PELAKSANAAN PELAYAN UBLIK %
BERBASIS E-GOVERNMENT DI DINAS KO CASL s
INFORMATIKA, STATISTIK DAN PERSAND
(DISKOMINFOSTANDI) KOTA BEKASI

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Strata Satu
Dalam Bidang [lmu Pemerintahan

Oleh:
MOCHAMMAD KAELANI
41183506190027
PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL ILMU POLITIK
UNIVERSITAS ISLAM “45”
BEKASI

2023



PERNYATAAN KEASLIAN/ORISINILITAS SKRIPSI

Saya yang bertanda tagan dibawah ini:

Nama : Mochammad Kaelani

NPM : 41183506190027

Judul Skripsi :Analisis Penerapan Aplikasi Sistem Pengelolaan Pengaduan

Pelayanan Publik Nasional (SP4N) Layanan Aspirasi dan
Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) Dalam Pelaksanaan Pelayanan
Publik Berbasis E-Government Di Dinas Komunikasi, Informatika,
Statistik, dan Persandian (Diskominfostandi) Kota Bekasi.

Menyatakan Bahwa :

1. Karya tulis saya, skripsi ini, adalah asli dan belum pernah diajukan untuk
mendapattkan gelar akademik (sarjana, magister, dan/atau doctor), baik di
Universitas Islam “45” Bekasi maupun di perguruan tinggi lain.

2. Karya tulis ini adalah murni gagasan, rumusan dan penelitian saya sendiri,
yang dibimbing Oleh Dosen Skripsi yang ditentukan atau Dosen lain yang
kompeten.

3. Karya tulis ini terbebas dari:

a. Fabrikasi, yaitu tindakan membuat data dari yang tidak ada menjadi
seolah-olah ada (pemalsuan hasil penelitian) yaitu mengarang, mencatat
dan/atan mengumumkan hasil penelitan tanpa pembuktian telah
melakukan proses penelitian;

b. Falsifikasi, yaitu pengubahan data dengan maksud agar sesuai yang
dikehendaki peneliti (pemalsuan data penelitian) yaitu memanipulasi
bahan penelitian, peralattan atau proses, mengubah atau tidak
encantumkan data atau hasil sedemikian rupa, sehingga penelitian itu tidak
disajikan secara akurat dalam catatan penelitian;

c. Plagiarisme, yaitu pencurian gagasan, pemikiran, proses, objek dan hasil
penelitian, baik dalam bentuk data atau kata-kata, termasuk bahan yang
diperoleh melalui penelitian terbatas (bersifat rahasia), usulan renccana
penelitian dan/atau naskah orang lain tanpa menyatakan penghargaan.

4. Dalam karya tulis ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah ditulis atau
dipublikasikan orang lain, kecuali secara tertulis dengan jelas dicantumkan
dalam acuan dalam naskah dengan disebutkan nama pengarang dan
dicantumkan dalam daftar pustaka.

5. Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila dikemudian hari
terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pemnyataan ini, maka saya
bersedia menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah
diperoleh karena karya ini, serta sanksi sesuai dengan norma yang berlaku di
Universitas Islam “45” Bekasi.

Bekasi, 24 November 2023

\%) “‘ buat Pernyataan

ot ~
LY
ERAL
MIEMPEL
AKX6736048 .
P . - ~dmmad Kaelani

NPM: 41183506190027



LEMBAR PERSETUJUAN

Judul - Analisis Penerapan Aplikasi Sistem Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik Nasional (SP4N) Layanan Aspirasi dan
Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) Dalam Pelaksanaan Pelayanan
Publik Berbasis E-Government Di Dinas Komunikasi, Informatika,
Statistik, dan Persandian (Diskominfostandi) Kota Bekasi.

Penyusun : MOCHAMMAD KAELANI

NPM : 41183506190027

Bekasi, 24 November 2023
Menyetujui:

Pembimbing,
Muhammad Fadil, S.IP., M.Si

Mengetahui

Ketua Program Studi

[

Muharmmad Fadil, S.IP., M.Si



Nasional (SP4N) Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyjgt Q.,APOR)
Dalam Pelaksanaan Pelayanan Publik Berbasis E-Government\Di inas”” /
Komunikasi, Informatika, Statistik, dan Persandian (Diskominfo =
Kota Bekasi.

Dipersiapkan dan Disusun Oleh:

MOCHAMMAD KAELANI

NPM: 41183506190027

Telah diujikan di hadapan Dewan Penguji
Pada Tanggal: 24 November 2023
Dan telah dinyatakan Lulus / Disahkan:
di Universitas Islam “45” Bekasi

Pada Tanggal: 24 November 2023

Dewan Penguji:

Ketua : Muhammad Fadil, S.IP., M.Si

Sekretaris : Ainur Rofieq, S.IP., M.LP (A

Anggota  : 1. Dr. Rina Susanti Hartono, I, MM (.......[\77.....

2. Susi Dian Rahayu, S.IP., M.I.P



D

KATA PENGANTAR

Dengan menyebut nama Allah Subhanahu Wa Ta’ala Yang Maha Pengasih
lagi Maha Penyayang, puji syukur atas kehadiratnya, yang telah melimpahkan
rahmat, hidayah, dan inayahnya. Dan tak lupa pula shalawat beserta salam selalu
tercurah limpahkan kepada Nabi Muhammad Shallallahu ‘Alaihi Wa sallam, yang
berjasa besar membawa umatnya dari zaman yang penuh kebodohan, kepada
zaman yang penuh dengan ilmu pengetahuan. Sehingga peneliti dapat menyusun
dan menyelesaikan penelitian skripsi ini, yang berjudul “Analisis Penerapan
Aplikasi Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional (SP4N)
Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) Dalam Pelaksanaan
Pelayanan Publik Berbasis E-Government Di Dinas Komunikasi, Informatika,
Statistik, dan Persandian (Diskominfostandi) Kota Bekasi”.

Penelitian skripsi ini telah disusun semaksimal mungkin dengan
mendapatkan bantuan oleh banyak pihak dan juga riset dari media berita di
internet, Undang-Undang, e-Books, jurnal penelitian, dokumentasi, maupun data
dari instansi terkait yang telah di olah oleh peneliti. Sehingga dapat memperlancar
dalam pembuatan skripsi ini, untuk itu ucapan terimakasih senantiasa tercurah

limpahkan kepada:

. Allah Subhanahu Wa Ta’ala. Yang telah memberikan kenikmatan yang tak

terhingga berupa kesehatan jasmani maupun rohani.

. Drs. Yanto Supriyatno, M. Si., Selaku Dekan Fakultas llmu Sosial dan Iimu

Politik Universitas Islam 45 Bekasi.

. Muhammad Fadil, M. Si., Selaku Kepala Porgram Studi Ilmu Pemerintahan,

Sekaligus Dosen Pembimbing Skripsi.

. Seluruh dosen serta staff dari Fakultas IImu Sosial dan llmu Politik Universitas

Islam 45 Bekasi.

. Pemerintah Kota Bekasi yang telah memberikan izin untuk melaksanakan

penelitian.



6. Dinas Komunikasi, Informatika, Statistik, dan Persandian
(DISKOMINFOSTANDI) Kota Bekasi yang telah banyak membantu dalam

memperoleh segala data yang dibutuhkan dalam penyusunan penelitian.

7. Kedua orangtua tercinta, Bapak Nurdin Abidin S. Pd dan Ibu Yuyun Maswanih
yang telah mendoakan, memberikan dukungan dan motivasi, serta jasa-jasa

mereka yang tak terhingga.

8. Kakak dan Kaka Ipar serta keponakan ku tersayang yaitu, Muhamad Rinaldi dan
Neneng Maimunah serta Quraisha Aina Najla, yang selalu memberikan hiburan

canda tawa ditengah kepusingan dalam menulis penelitian ini.

9. Seluruh kawan-kawan Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik (FISIP), program studi
ilmu pemerintahan Universitas Islam 45 Bekasi angkatan 2019 yang sungguh

sangat luar biasa.

10. Seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu, namun telah berjasa

dalam memberikan bantuan selama proses penyusunan penelitian skripsi ini.

Terlepas dari itu semua, meskipun sudah disusun semaksimal mungkin
tetunya bila terdapat adanya kekurangan dalam penelitian skripsi ini, baik dari
segi susunan kalimat maupun tata bacaannya dan bahasanya. Oleh karena itu,

segala saran dan kritik dari dosen pengampu akan diterima dengan tangan terbuka.

Akhir kata, besar harapan semoga penelitian yang telah disusun ini dapat
berguna bagi penelitian selanjutnya dan bermanfaat bagi semua orang yang

membacanya.

Bekasi, 24 November 2023

Penyusun

MOCHAMMAD KAELANI
NPM: 41183506190027



LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH

Sebagai civitas akademika Universitas Islam “45” Bekasi, saya yang

bertanda tangan dibawah ini:

Nama : MOCHAMMAD KAELANI
NPM : 41183506190027

Program Studi : llmu Pemerintahan

Fakultas : Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Jenis Karya : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan
kepada Universitas Islam “45” Bekasi Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non -
Exclusive Royalti - Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:

Analisis Penerapan Aplikasi Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik Nasional (SP4N) Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat
(LAPOR) Dalam Pelaksanaan Pelayanan Publik Berbasis E-Government Di
Dinas Komunikasi, Informatika, Statistik, dan Persandian
(Diskominfostandi) Kota Bekasi.

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti
Non Eksklusif ini, Universitas Islam “45” Bekasi berhak menyimpan, mengalih
media atau formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database),
merawat, dan mempublikasikan tugas akhir saya selama tetap mencantumkan saya

sebagai penulis atau pencipta dan sebagai pemilik hak cipta.
Demikian pernyataan ini, saya buat dengan sebenar-benarnya.

Dibuat di: Bekasi
Pada: 24 November 2023

Yang menyatakan,

(MOCHAMMAD KAELANI)



ANALISIS PENERAPAN APLIKASI SISTEM PENGELOLAAN
PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK NASIONAL (SP4N) LAYANAN
ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT (LAPOR) DALAM

PELAKSANAAN PELAYANAN PUBLIK BERBASIS E-GOVERNMENT
DI DINAS KOMUNIKASI, INFORMATIKA, STATISTIK DAN
PERSANDIAN (DISKOMINFOSTANDI) KOTA BEKASI

MOCHAMMAD KAELANI
kaelani1609@gmail.com

Instansi (Ilmu Pemerintahan, Universitas Islam 45 Bekasi)

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelaksanaan pelayanan publik
berbasis E-Government dalam penerapan aplikasi Sistem Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik Nasional (SP4N) Layanan Aspirasi Pengaduan Online Rakyat
(LAPOR!), Sebagai produk nasional layanan E-Government di Indonesia, yang
menyediakan layanan penyampaian semua aspirasi dan pengaduan masyarakat
secara satu pintu yang responsif dan diselesaikan secara tuntas serta menjamin
kebijakan “No Wrong Door Policy”, yang salah satunya dioperasikan oleh Dinas
Komunikasi, Informatika, Statistik, dan Persandian (DISKOMINFOSTANDI)
Kota Bekasi sejak tahun 2020. Sebagai upaya dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik dan mewujudkan sistem pemerintahan modern yang berbasis E-
Government bagi seluruh masyarakat di Kota Bekasi. Penelitian ini, dilakukan
dengan menggunakan teori dari hasil kajian dan riset Harvard JFK School of
Government tiga elemen sukses yang harus diperhatikan dalam penerapan
digitalisasi pada sektor publik/E-Government (Indrajit, 2006:13-15) yaitu Support,
Capacity, Value. Hasil dari penelitian, menunjukkan bahwa penerapan terhadap
aplikasi Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional (SP4N)
Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!) belum berjalan
dengan maksimal dikarenakan berbagai alasan, seperti sosialisasi program yang
belum merata dilakukan kepada masyarakat secara luas, website yang sering
terjadi bug/eror, terdapat laporan yang belum ditindaklanjuti, dan belum adanya
sanksi tegas terhadap instansi yang tidak menindaklanjuti laporan masyarakat.
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan pendekatan studi
kasus, dimana sumber data di dapatkan secara sekunder dari pustaka yang dapat
dipercaya seperti pada artikel, jurnal penelitian, e-book, dokumentasi, maupun
data pada lembaga terkait yang relevan dengan pokok pembahasan penelitian.

Kata Kunci: SP4N LAPOR!, E-Government, Diskominfostandi, Pelayanan
Publik
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ANALYSIS OF THE APPLICATION OF THE NATIONAL PUBLIC
SERVICE COMPLAINT MANAGEMENT SYSTEM (SP4N) OF THE
PEOPLE'S ONLINE ASPIRATION AND COMPLAINT SERVICE
(LAPOR) IN THE IMPLEMENTATION OF E-GOVERNMENT-BASED
PUBLIC SERVICES AT THE COMMUNICATION, INFORMATICS,
STATISTICS AND CODING OFFICE (DISKOMINFOSTANDI) OF
BEKASI CITY
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ABSTRACT

This study aims to analyze the implementation of E-Government-based
public services in the application of the National Public Service Complaint
Management System (SP4N) application of the People's Online Complaint
Aspiration Service (LAPORY), as a national product of E-Government services in
Indonesia, which provides a service for submitting all aspirations and complaints
from the public in one door that is responsive and resolved thoroughly and
guarantees a "No Wrong Door Policy", one of which is operated by the Bekasi
City Communication, Informatics, Statistics and Signage Office
(DISKOMINFOSTANDI) since 2020. As an effort to improve the quality of
public services and realize a modern government system based on E-Government
for all people in Bekasi City. This research was conducted using the theory from
the results of studies and research by the Harvard JFK School of Government on
the three elements of success that must be considered in implementing
digitalization in the public sector / E-Government (Indrajit, 2006: 13-15), namely
Support, Capacity, Value. The results of the study show that the implementation
of the National Public Service Complaint Management System (SP4N)
application of the People's Online Aspiration and Complaint Service (LAPOR!)
has not run optimally due to various reasons, such as the socialization of the
program that has not been evenly carried out to the public at large, websites that
often occur bugs/errors, there are reports that have not been followed up, and there
IS no sanction. This research uses a descriptive qualitative method with a case
study approach, where data sources are obtained secondarily from reliable
literature such as articles, research journals, e-books, documentation, and data at
related institutions that are relevant to the subject matter of the research.

Keywords: SPAN LAPOR!, E-Government, Diskominfostandi, Public Services
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