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SISTEM MANAJEMEN PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI 

LAPOR!KEMENDAGRI 

Abstrak 

 

Manajemen pengaduan berbasis teknologi menjadi jawaban dalam mewujudkan 

penanganan pengaduan yang lebih baik. LAPOR! Kemendagri hadir sebagai kanal 

aspirasi dan pengaduan berbasis online bagi masyarakat yang memiliki keluhan mengenai 

pelayanan publik di lingkungan Kementerian Dalam Negeri yang terintegrasi dengan 

SP4N-LAPOR!. LAPOR! Kemendagri memiliki sebuah tantangan tersendiri di mana 

masyarakat mengharapkan bahwa sistem pengelolaan pengaduan ini menjadi jawaban 

dari permasalahan ataupun stigma yang beredar di masyarakat bahwa orang yang 

melakukan pengaduan dianggap sebagai sesuatu kebiasaan yang buruk. Pengaduan 

masyarakat dalam lingkup Kementerian Dalam Negeri belum sepenuhnya 

tersosialisasikan meskipun sistem LAPOR! Kemendagri telah diluncurkan namun 

masyarakat belum sepenuhnya mengerti bagaimana proses pengelolaan pada sistem 

LAPOR! Kemendagri. Masyarakat belum mengerti Lembaga mana yang menerima dan 

menindaklanjuti pengaduan yang bersangkutan.Tujuan penelitian ini untuk 

mendeskripsikan dan menganalisis pengelolaan pengaduan masyarakat melalui LAPOR! 

Kemendagri yang berada pada Pusat Penerangan, Kementerian Dalam Negeri. Upaya 

menjawab permasalahan dan tujuan penelitian dilakukan dengan menggunakan teori 

sistem dan dimensi manajemen komplain yang lebih mendalam. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

aspek input dalam pengelolaan pengaduan LAPOR! Kemendagri masih mengalami 

kekurangan pada aspek sumber daya manusia. Aspek proses dilaksanakan tidak secara 

individual melainkan hasil kerjasama pegawai dan seluruh komponen Kementerian 

Dalam Negeri dengan menjaga komunikasi sebagai kunci kesuksesan.Sosialisasi 

kejelasan LAPOR! Kemendagri  belum dilaksanakan secara maksimal. Pada aspek 

output, program evaluasi dan monitoring penanganan pengaduan telah dilaksanakan 

secara rutin. Feedback yang didapatkan berasal dai fitur rating yang disediakan dalam 

sistem sedangkan dari pihak masyarakat telah merasakan perkembangan akan pelayanan 

pengaduan. Saran yang dapat diberikan adalah penambahan jumlah sumber daya manusia 

pada Sub Bidang Fasilitasi Pengaduan, sosialisasi secara lebih menyeluruh agar 

masyarakat mengetahui adanya LAPOR! Kemendagri, dan penempatan Admin LAPOR! 

Kemendagri oleh pegawai yang berkompeten dan teliti. 

 

Kata Kunci: Manajemen Keluhan, Sistem Pengaduan, Partisipasi Masyarakat 
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PUBLIC COMPLAINTS MANAGEMENT SYSTEM THROUGH 

LAPOR!KEMENDAGRI 

Abstract 

 

Technology-based complaints management system is the answer to achieving better 

complaint handling. LAPOR! Kemendagri is present as an online based medium of 

aspirations and complaints for people who want to complaints about public services 

within the Ministry of Home Affairs that are integrated with SP4N-LAPOR!. LAPOR! 

Kemendagri as the complaint management system was expected to be the answer of 

public problems or stigma that said people who make complaints are considered as a bad 

habit. Public does not fully understand how the complaints management system of 

LAPOR! Kemendagri works and which institution is receiving and following up on the 

complaint. The purpose of this study is to describe and analyze the complaints 

management system through LAPOR! Kemendagri at the Center for Information, 

Ministry of Home Affairs. Efforts to answer the problems and objectives of the study 

were carried out using a system theory and a deeper dimension of complaint management. 

The method used in this research is descriptive qualitative. The results of the study 

indicate that the input aspect in managing complaint of LAPOR! Kemendagri still 

experiencing shortages in aspects of human resources. Aspects of the process are carried 

out not individually but rather the result of collaboration between employees and all 

components of the Ministry of Home Affairs by maintaining communication as the key 

to success. Socializing the LAPOR! Kemendagri as complaint management system has 

not yet been maximally implemented. In the output aspect, the complaints handling and 

evaluation program has been carried out routinely. The feedback obtained comes from 

the rating features provided in the system while the community has felt the progress of 

the complaint service. Suggestions that can be given are increasing the number of human 

resources in the Complaints Facilitation Sub Division, socializing more thoroughly so 

that public knows about the LAPOR! Kemendagri system, and placement of LAPOR! 

Kemendagri Admin by a competent and conscientious employees. 

 

Keywords: Complaints Management, Complaints System, Public Participationt 
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