
i 

 

HALAMAN JUDUL 

DIMENSI PELAYANAN PUBLIK DALAM PENGADUAN MASYARAKAT 

LAPOR HENDI DI KOTA SEMARANG 

 

Skripsi 

Disusun untuk memenuhi persyaratan menyelesaikan Pendidikan Strata 1  

Departemen Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politk 

Universitas Diponegoro 

 

Disusun Oleh : 

Nama : Mohammad Irsza Ramadhan  

NIM   : 14020116140084 

 

 

DEPARTEMEN ADMINISTRASI PUBLIK 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS DIPONEGORO 

SEMARANG 

2020 



ii 

SURAT PERNYATAAN 

KEASLIAN KARYA ILMIAH (SKRIPSI) 

 

Saya yang bertandatangandi bawah ini : 

1. Nama Lengkap  : Mohammad Irsza Ramadhan 

2. Nomor Induk Mahasiswa  : 14020116140084 

3. Tempat / Tanggal Lahir  : Jakarta, 17 Januari 1998 

4. Jurusan / Program Studi  : Administrasi Publik 

5. Alamat    : Jln. Jatayu II Rt002/03 No.30  

  Kecamatan. Kebayoran Lama, DKI Jakarta 

6. Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilmiah (Skripsi / TA) yang 

saya tulis berjudul:  

 

Dimensi Pelayanan Publik dalam Pengaduan Masyarakat Lapor Hendi di 

Kota Semarang 

Adalah benar-benar Hasil Karya Ilmiah Tulisan Saya Sendiri, bukan hasil karya 

ilmiah orang lain atau jiplakan karya ilmiah orang lain. 

Apabila dikemudian hari ternyata karya ilmiah yang saya tulis itu terbukti bukan 

hasil karya ilmiah saya sendiri atau hal jiplakan karya orang lain, maka saya 

sanggup menerima sanksi berupa pembatalan hasil karya ilmiah saya dengan 

seluruh implikasinya, sebagai akibat kecurangan yang saya lakukan 

Demikianlah surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan 

dengan penuh kesadaran serta tanggung jawab. 

Semarang, 18 Agustus 2020 

Pembuat Pernyataan, 

 

 

 

Mohammad Irsza Ramadhan 

NIM. 14020116140084 



iii 

HALAMAN PENGESAHAN 

 

Judul Skrips        : Dimensi Pelayanan Publik dalam Pengaduan Masyarakat Lapor 

Hendi di Kota Semarang 

Nama : Mohammad Irsza Ramadhan 

NIM : 14020116140084 

Program Studi : Administrasi Publik 

 

Dinyatakan sah sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan Strata I  

 Semarang, 18 Agustus 2020 

Dekan 

 

 

 

 

Dr. Drs. Hardi Warsono, MTP 

NIP. 19640827.199001.1.001 

Wakil Dekan I 

 

 

 

 

Dr. Drs. Teguh Yuwono, M.Pol.Admin 

NIP. 19690822.199403.1.003 

  

 

Dosen Pembimbing :  

1. Dr. Budi Puspo Priyadi, M.Hum    (.........................) 

 

Dosen Penguji Skripsi :  

1. Prof.Endang Larasati,MS     (.........................) 

2.  Dra. Maesaroh, M.Si     (.........................) 

3. Dr. Budi Puspo Priyadi, M.Hum    (.........................)



iv 

HALAMAN MOTTO 

 

“Tidak ada hasil yang menghianati usaha” 

 

“Dan bersabarlah kamu, sesungguhnya janji Allah adalah benar dan sekali-kali 

janganlah orang-orang yang tidak meyakini (kebenaran ayat-ayat Allah) itu 

menggelisahkan kamu.” (QS. Ar-Rum: 60) 

 

“Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan” (QS. Al Insyirah: 6) 

  



v 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Skripsi ini merupakan bentuk perjuangan dan pertanggungjawaban saya pada 

mereka yang telah mendukung dan mencintai saya khususnya untuk: 

 

Saya persembahkan skrispi ini kepada Allah SWT yang selalu memberikan 

kemudahan dan kekuatan. 

 

Saya persembahkan skrispi ini kepada kedua orang tua saya ,yaitu Bapak 

Zainal Arifin dan Mama Irma Suryani yang selalu memberikan saya 

dukungan sampai saya bisa sampai di titik ini. 

 

Saya persembahkan skrispi ini kepada Keluarga besar saya yang selalu 

menyemangati dan mendoakan saya. 

  

Saya persembahkan skripsi ini kepada diri saya sendiri yang telah berjuang 

sampai saat ini, walaupun diterpa angin dan badai. 

 

  



vi 

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 yang 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 
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Abstract 

Semarang City is one of the cities that integrates its complaint facilities, namely 

Lapor Hendi with SP4N-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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