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BERBASIS APLIKASI (LAPOR)  

STUDI PADA DISKOMINFO KABUPATEN REMBANG 
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NIM. 14020220140002 

 

ABSTRAK 

Aplikasi LAPOR telah menjadi salah satu alat penting dalam memfasilitasi masyarakat 

untuk menyampaikan pengaduan terkait pelayanan publik. Diskominfo Kabupaten 

Rembang, sebagai salah satu instansi yang menggunakan aplikasi LAPOR, memiliki 

peran krusial dalam memastikan responsivitas layanan terhadap pengaduan 

masyarakat. Namun, masih perlu dilakukan penelitian untuk mengevaluasi sejauh 

mana responsivitas layanan pengaduan ini terwujud. Dalam era digital seperti 

sekarang, pelayanan publik harus dapat menyesuaikan diri dengan perkembangan 

teknologi. Aplikasi LAPOR menjadi salah satu wujud upaya pemerintah dalam 

meningkatkan aksesibilitas dan responsivitas layanan publik. Oleh karena itu, penting 

untuk mengidentifikasi sejauh mana Diskominfo Kabupaten Rembang mampu 

merespons pengaduan yang masuk melalui aplikasi LAPOR dengan cepat dan efektif. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisi responsivitas layanan pengaduan 

pelayanan publik berbasis aplikasi LAPOR di Diskominfo Kabupaten Rembang. 

Penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang menjadi 

penghambat responsivitas layanan pengaduan pelayanan publik berbasis aplikasi 

LAPOR di Diskominfo Kabupaten Rembang. Metode penelitian ini menggunakan 

pendekatan deskriptif kualitatif  dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara, 

observasi, dan analisis dokumen.Hasil penelitian menunjukkan bahwa responsivitas 

layanan pengaduan pelayanan publik berbasis aplikasi LAPOR di Diskominfo 

Kabupaten Rembang belum sepenuhnya berjalan secara maksimal. Hal ini disebabkan 

karena ada 2 indikator masih belum optimal, seperti masih ada hambatan dalam 

memberikan respons yang tepat waktu terhadap aduan dari masyarakat dan 

ketidakjelasan prosedur penanganan pengaduan dapat menyebabkan petugas 

memerlukan waktu lebih lama untuk merespons atau menangani pengaduan dengan 

tepat. Untuk memberikan umpan balik yang lebih efektif kepada pelapor, penting untuk 

memberikan respons yang tanggap, empatik, jelas, dan solutif. 

 

Kata Kunci: Responsivitas, Layanan Pengaduan, Aplikasi LAPOR 
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RESPONSIVITY OF APPLICATION-BASED PUBLIC SERVICE 

COMPLAINTS SERVICES (REPORT)  

STUDY ON DISKOMINFO REMBANG DISTRICT 

 

By:  

Fa.is Hnedra Arsena 

NIM. 14020220140002 

 

ABSTRACT 

LAPOR application has become an important tool in facilitating the public to submit 

complaints regarding public services. Diskominfo Rembang Regency, as one of the 

agencies that uses the LAPOR application, has a crucial role in ensuring service 

responsiveness to public complaints. However, research still needs to be carried out to 

evaluate the extent to which the responsiveness of this complaint service is realized. In 

the digital era like now, public services must be able to adapt to technological 

developments. The LAPOR application is a manifestation of the government's efforts 

to increase the accessibility and responsiveness of public services. Therefore, it is 

important to identify the extent to which the Rembang Regency Diskominfo is able to 

respond to complaints received via the LAPOR application quickly and effectively. The 

aim of this research is to analyze the responsiveness of public service complaint 

services based on the LAPOR application at the Diskominfo Rembang Regency. This 

research also aims to identify factors that hinder the responsiveness of public service 

complaint services based on the LAPOR application at the Diskominfo Rembang 

Regency. This research method uses a qualitative descriptive approach with data 

collection techniques in the form of interviews, observation and document analysis. 

The results of the research show that the responsiveness of public service complaints 

services based on the LAPOR application at the Rembang Regency Communication 

and Information Office is not yet running optimally. This is because there are 2 

indicators that are still not optimal, such as there are still obstacles in providing timely 

responses to complaints from the public and unclear procedures for handling 

complaints can cause officers to take longer to respond or handle complaints 

appropriately. To provide more effective feedback to reporters, it is important to 

provide responsive, empathetic, clear and solution responses. 

 

Keywords: Responsiveness, Complaint Service, LAPOR Application  
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