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Abstrak

Kota Semarang merupakan salah satu Kota yang mengintegrasikan sarana
pengaduannya, yaitu Lapor Hendi dengan SP4N-LAPOR!. Pada tahun 2018
Lapor Hendi merupakan salah satu kota dengan tingkat penyelesaian pengaduan
masyarakat dengan 95,73% ketuntasan laporan dari total laporan sebanyak 12.019
laporan. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis bagaimanakah dimensi
pelayanan publik dalam pengaduan masyarakat Lapor Hendi Kota Semarang
sehingga mampu mencapai ketuntasan penyelesaian laporan 95,73%
menggunakan teori pelayanan publik berdasarkan pada, yaitu Kesederhanaan,
Kejelasan, Kepastian Waktu, Sumber Daya Manusia, Sarana dan Prasarana,
Keadilan, Komitmen, Keamanan, Kemudahan Akses, Pencatatan dan Pemulihan
Layanan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengelolaan pengaduan sudah cukup baik
dengan pengenalan program yang efektif serta akses pengaduan berbagai kanal
sosial media yang mempermudah masyarakat untuk melapor. Kecepatan dari
program Lapor Hendi cukup baik sesuai dengan SOP yang ada namun masih ada
kekurangan pada aspek sumber daya manusia pengelolaan sehingga masih adanya
pengaduan yang belum terproses. Adanya pencatatan pengaduan yang dibuat
berdasarkan kategori aduan serta adanya pemeriksaan dari Walikota Semarang
untuk mengawasi OPD vyang paling banyak pelaporannya. Diharapkan
kedepannya Lapor Hendi dapat meningkatkan pelayanan publik dengan
memaksimalkan personalia pegawai pengelola Lapor Hendi serta untuk
pengaduan melalui sosial media bisa lebih memberikan keamanan akan privasi
pelapor dan juga penindaklanjutan laporan pengaduan yang lebih baik lagi.

Kata Kunci: Keluhan, Pengaduan Masyarakat, Pelayanan Publik

Vi



Abstract

Semarang City is one of the cities that integrates its complaint facilities, namely
Lapor Hendi with SP4AN-LAPOR !. In 2018, Lapor Hendi was one of the cities
with a resolution of public complaints with 95.73% completeness of reports from
a total of 12.019 reports. The purpose of this study was to analyze how the
dimensions of public services in the public complaint of Lapor Hendi Semarang
City so that they were able to achieve 95.73% completion of reports using the
theory of public services based on Simplicity, Visible, Certainty of Time, Human
Resources, Facilities and Infrastructure, Fairness, Commitment, Security, Ease of
Access, Records and Service Restoration. The method used in this research is
descriptive qualitative. The results showed that complaint management was good
enough with the introduction of an effective program and access to complaints
from various social media channels that made it easier for the public to report.
The speed of the Lapor Hendi program is quite good in accordance with the
existing SOP, but there are still shortcomings in the aspect of human resources
management so that there are still complaints that have not been processed. There
is a record of complaints made based on the category of complaints as well as an
examination by the Mayor of Semarang to supervise the OPD with the most
reports. It is hoped that in the future Hendi Report can improve public services by
maximizing the personnel of Hendi Report management employees and for
complaints through social media it can provide more security for the privacy of
the complainant and also better follow up on complaint reports.

Keywords: Complaint, Public Complaints, Public Services
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