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ABSTRAK

Skripsi dengan judul ”Kualitas Pelayanan Publik melalui Penerapan Layanan Aspirasi dan
Pengaduan Online Rakyat —Sistem Pengelolaan Penanganan Pengaduan Pelayanan Publik
Nasional (LAPOR-SP4N) di Kabupaten Timor Tengah Utara” ini ditulis oleh Emirensiana
Sengkoen ,NPM 22190149, Program Studi IImu Administrasi Negara Fakultas IImu Sosial
dan IImu Politik, dibimbing oleh Ibu Anita Lassa S.Pd.,MM dan Drs. Marthen Patiung.M.Si.
masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana Penerapan Layanan Aspirasi dan Pengaduan
Online Rakyat-Sistem Pengelolaan dan Penanganan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional
(LAPOR-SP4N) sebagai Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di Kabupaten Timor
Tengah Utara. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui manfaat Penerapan
layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat (LAPOR-SP4N) sebagai salah satu upaya
pemerintah dalam mewadahi aspirasi masyarakat dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publik di Kabupaten Timor Tengah Utara. Penelitian ini menjadikan kepala bagian
organisasi,analisis kebijakan ahli muda,admin pejabat penghubung dan masyarakat yang
melakukan pengaduan. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kualitatif, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik melalui
penerapan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat-sitem pengelolaan pengaduan
pelayanan publik nasional (LAPOR-SP4N) dilihat dari sub fokus penelitian yaitu bukti
langsung dalam pengadaan sarana dan prasarana yang dimiliki cukup baik dan selalu dalam
kondisi siap pakai. Kehandalan dalam kualitas pelayanan publik sudah sesuai dengan
kemampuan yang dimiliki pegawai baik dalam memberikan pelayanan maupun dalam
menindaklanjuti pengaduan dari masyarakat di Kabupaten Timor Tengah Utara. Daya
Tanggap dalam kualitas pelayanan publik terkait penggunaan aplikasi lapor kecepatan
pegawai dalam memberikan pelayanan sudah sangat baik yaitu dengan mengadakan
sosialisasi disetiap kecamatan maupun desa. Jaminan dalam peningkatan kualitas pelayanan
publik di Kabupaten Timor Tengah Utara dalam menanamkan rasa keyakinan kepada
masyarakat kurang baik sehingga sebagian masyarakat belum paham terkait dengan
penggunaan aplikasi lapor. Empati dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan publik
melalui penerapan layanan aspirasi dan pengaduan online rakyat komunikasi yang sudah
diberikan sangat baik dikarenakan sampai saat ini pemerintah mampu menindaklanjuti setiap
pengaduan yang masuk sehingga masyarakat merasa puas.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Lapor
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ABSTRACT

The thesis with the title "Quality of Public Services through the Implementation of People's
Online Aspiration and Complaint Services - National Public Service Complaint Handling
Management System (LAPOR-SP4N) in North Central Timor Regency" was written by
Emirensiana Sengkoen, NPM 22190149, State Administration Science Study Program,
Faculty of Science Social and Political Sciences, supervised by Mrs. Anita Lassa S.Pd., MM
and Drs. Marthen Patiung.M.Si. The problem in this research is how to implement the
People's Online Aspiration and Complaints Service - National Public Service Complaint
Management and Handling System (LAPOR-SP4N) as an effort to improve the quality of
public services in North Central Timor Regency. The aim of this research is to determine the
benefits of implementing online people's aspirations and complaints services (LAPOR-SP4N)
as one of the government's efforts to accommodate people's aspirations in order to improve
the quality of public services in North Central Timor Regency. This research included heads
of organizational departments, young policy analysts, admin liaison officers and the public
who made complaints. Data collection techniques use observation, interviews and
documentation. The research method used in this research is descriptive qualitative, the
results of this research show that the quality of public services through the implementation of
people's online aspirations and complaints services - the national public service complaint
management system (LAPOR-SP4N) is seen from the research sub-focus, namely direct
evidence in the procurement of facilities. and the infrastructure is quite good and always in
ready-to-use condition. Reliability in the quality of public services is in accordance with the
abilities of employees both in providing services and in following up on complaints from the
public in North Central Timor Regency. Responsiveness in the quality of public services
related to the use of applications to report employee speed in providing services has been
very good, namely by holding outreach in every sub-district and village. Guarantees in
improving the quality of public services in North Central Timor Regency in instilling a sense
of confidence in the community are not good so some people do not understand the use of the
reporting application. Empathy in efforts to improve the quality of public services through
the implementation of online people's aspirations and complaints services. The
communication that has been provided is very good because to date the government has been
able to follow up on every complaint that comes in so that the public feels satisfied.

Keywords: Quality, Service, Report

XV



