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ANALISIS MANAJEMEN PENGADUAN BERBASIS IT MENGGUNAKAN
APLIKASI SP4N LAPOR DI KOTA TEGAL

ABSTRAK

Manajemen pengaduan masyarakat dibutuhkan untuk menanggapi keluhan- keluhan yang
terjadi di dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Dalam keberjalanan penyelenggaraan
pelayanan publik tentunya dibutuhkan pengaduan masyarakat sebagai bentuk refleksi
pelayanan publik yang telah terlaksana dan diberikan kepada masyarakat. Dinas
Komunikasi dan Informatika Kota Tegal menyeidakan pelayanan pengaduan untuk
masyarakat Kota Tegal dengan menggunakan aplikasi SP4AN Lapor. Namun, dalam
pelaksanaannya terdapat beberapa kendala seperti responsivitas admin SP4N Lapor,
sosialisasi yang kurang inklusif, dan terjadinya error pada aplikasi. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis manajemen pengaduan masyarakat Kota Tegal melalaui
aplikasi SP4N Lapor serta mengidentifikasi faktor — faktor yang berkontribusi pada
pelaksanaan pengelolaan pengaduan masyarakat Kota Tegal melalui aplikasi SP4N Lapor.
Penelitian ini menggunakan teori manajemen oleh George R. Terry. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif dengan analisis deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa dari segi planning Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Tegal sudah
melakukan upaya rencana aksi, akan tetapi penyelenggaraan sosialisasi belum sampai
kepada masyarakat. Organizing juga sudah dilakukan dengan memiliki steruktur
organisasi dan pembagian wewenang yang diatur dalam peraturan Wali Kota Tegal.
Actuating sudah dilaksanakan dengan memberikan tindak lanjut kepada pengaduan yang
masuk, akan tetapi terkendala jika terdapat pengaduan tentang infrastruktut. Dari segi
controlling, setiap di penghujung tahun, kinerja Dinas Komunikasi dan Informatika Kota
Tegal mendapatkan evaluasi dari pihak Pemeintah Provinsi dalam bentuk laporan capaian
kinerja. Faktor yang berkontribusi antara lain seperti man yaitu menunjukkan SDM yang
memiliki komitmen yang kurang, money menunjukkan anggaran yang dimiliki terbatas,
method yang menunjukkan metode yang digunakan ialah koordinasi dengan OPD melalui
whatsapp. Rekomendasi yang diberikan ialah meningkatkan kompetensi SDM,
memberikan pemberitahuan ketika terjadi error pada aplikasi, melakukan sosialisasi
secara inklusif.

Kata kunci: Manajemen, Pengaduan Masyarakat, SP4N Lapor
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ANALYSIS OF IT-BASED COMPLAINT MANAGEMENT USING THE SP4N
LAPOR APPLICATION IN TEGAL CITY

ABSTRACT

Public complaint management is needed to respond to complaints that occur in the
delivery of public services. In the course of the implementation of public services, public
complaints are certainly needed as a form of reflection of public services that have been
implemented and provided to the community. The Communication and Informatics Office
of Tegal City provides complaint services for the people of Tegal City by using the SP4N
Lapor application. However, in its implementation there were several obstacles such as
the responsiveness of the SP4N Lapor admin, less inclusive socialization, and errors in the
application. This study aims to analyze the management of public complaints in Tegal City
through the SP4N Lapor application and identify factors that contribute to the
implementation of public complaint management in Tegal City through the SP4N Lapor
application. This research uses management theory by George R. Terry. This research
used a qualitative method with descriptive analysis. The results showed that in terms of
planning, the Communication and Informatics Office of Tegal City had made efforts to
plan action, but the socialization had not reached the community. Organizing has also
been done by having an organizational structure and division of authority regulated in the
regulation of the Mayor of Tegal. Actuating has been implemented by providing follow-up
to incoming complaints, but constrained if there are complaints about infrastructure. In
terms of controlling, at the end of each year, the performance of the Communication and
Informatics Office of Tegal City received an evaluation from the Provincial Government
in the form of a performance achievement report. Contributing factors include man which
shows human resources that have less commitment, money shows a limited budget,
method which shows the method used is coordination with OPD through whatsapp. The
recommendations given are to improve HR competencies, provide notifications when
errors occur in the application, conduct inclusive socialization.

Keywords: Management, Public Complaint, SP4N Lapor
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