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ABSTRAK 

SP4N LAPOR merupakan layanan integrasi aduan digital yang 

dikoordinasikan oleh Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi. Layanan tersebut diciptakan untuk menghasilkan pengelolaan aduan 

masyarakat yang komunal. Penerapan SP4N LAPOR di Kabupaten Kendal 

mengakibatkan adanya perubahan mekanisme dan pelaksana pengelola aduan di 

Kabupaten Kendal. Sejak mengalami pengembangan pada tahun 2021, SP4N 

LAPOR secara teknis menghapus tatanan unit pengelola aduan (UP4). SP4N 

LAPOR merubah pelaksanaan pengelolaan aduan dan aspirasi masyarakat di 

wilayah Kabupaten Kendal. Selain itu, pemerintah masih sempat mengalami 

fluktuasi dalam mengenalkan layanan serta lebih dari 700 aduan sejak awal 

penerapan belum merambah menggunakan SP4N LAPOR.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana penerapan 

wujud good governance melalui pengelolaan aduan dan aspirasi publik SP4N 

LAPOR di Kabupaten Kendal, dan memberikan hasil apakah implementasi telah 

berjalan dengan baik atau belum serta mengetahui faktor penghambatnya. Metode 

yang digunakan dalam penelitian adalah kualitatif deskriptif dengan situs penelitian 

di Dinas Komunikasi dan Informatika, Kabupaten Kendal serta wawancra dengan 

Bidang Informasi dan Komunikasi Publik serta masyarakat pengguna layanan.  

Hasil penelitian menunjukkan Kabupaten Kendal telah 

mengimplementasikan adanya good governance melalui SP4N LAPOR yang 

berjalan cukup baik antara pemerintah dengan masyarakat di Kabupaten Kendal. 

Namun, terdapat penghambat dan kendala dalam implementasi tersebut seperti 

sosialisasi yang kurang masif dan menyasar seluruh masyarakat, keterbatasan 

anggaran dan kurang responsifnya beberapa admin OPD sehingga menyebabkan 

laporan aduan dan aspirasi masyarakat belum secara menyeluruh terkelola dan hasil 

penanganan aduan fluktuatif serta banyak masyarakat yang belum mengetahui 

SP4N LAPOR.  

Saran penelitian ini terhadap pemerintah adalah perlu melakukan 

pengawasan dan koordinasi rutin antar pelaksana, merespon aduan secara konsisten 

dan jelas serta melakukan komunikasi kepada masyarakat secara lebih dekat 

mengenai layanan SP4N LAPOR.  

 

Kata kunci: SP4N LAPOR, Good Governance, Implementasi
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ABSTRACK 

SP4N LAPOR is a digital complaint integration service coordinated by the 

Ministry of State Apparatus Empowerment and Bureaucratic Reform. This service 

was created to produce communal management of community complaints. The 

implementation of SP4N LAPOR in Kendal Regency resulted in changes to the 

complaint management mechanism and implementers in Kendal Regency. Since 

undergoing development in 2021, SP4N LAPOR has technically removed the 

structure of the complaint management unit (UP4). SP4N LAPOR changes the 

implementation of managing complaints and aspirations of the community in the 

Kendal Regency area. Apart from that, the government is still experiencing 

fluctuations in introducing the service and there have been more than 700 

complaints since the start of implementation that have not yet extended to using 

SP4N LAPOR. 

The aim of this research is to find out how it is implemented good 

governance through managing SP4N LAPOR public complaints and aspirations in 

Kendal Regency, and providing results on whether implementation has gone well 

or not and knowing the inhibiting factors. The method used in the research is 

descriptive qualitative with research sites at the Communication and Information 

Service, Kendal Regency and interviews with the Public Information and 

Communication Sector and the service user community. 

The research results show that Kendal Regency has implemented itgood 

governance Through SP4N LAPOR, which is running quite well, this has also been 

achieved between the government and the community in Kendal Regency. 

However, there are obstacles and obstacles in implementing this, such as 

socialization that is not massive enough and targets the entire community, budget 

limitations and the lack of responsiveness of some OPD admins, resulting in 

complaints reports and community aspirations not being fully managed and the 

results of complaints handling fluctuating and many people not yet aware of SP4N. 

REPORT. 

This research's advice to the government is that it needs to carry out routine 

supervision and coordination between implementers, respond to complaints 

consistently and clearly and communicate more closely with the public regarding 

the SP4N LAPOR service. 

Keywords: SP4N LAPOR, Good Governance, Implementation 

.
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