
SKRIPSI 

IMPLEMENTASI KEBIJAKAN SISTEM PENGELOLAAN 

PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK NASIONAL 

LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT 

PADA LINGKUP KOTA BANJARMASIN 

 

 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Sarjana (S1) 

Pada Program Studi Administrasi Publik 

 

 

Ahmad Gunawan Nugroho 

NIM. 2010411210046 

 

 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLIITK 

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT 

BANJARMASIN 

2024 



https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download


 

ii 
 

ABSTRAK 

Ahmad Gunawan Nugroho, 2010411210046, 2024. Implementasi Kebijakan 

Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional-Layanan Aspirasi 

dan Pengaduan Online Rakyat! Pada Lingkup Kota Banjarmasin. Dibawah 

bimbingan Muhammad Nur Iman Ridwan. 

Sistem pengelolaan pengaduan pelayanan publik-layanan aspirasi dan 

pengaduan online rakyat atau SP4N-LAPOR! merupakan salah satu wujud inovasi 

pelayanan publik berkaitan dengan layanan pengelolaan pengaduan dari 

masyarakat selaku pengguna layanan. Pemerintah Kota Banjarmasin menjadi salah 

satu pemerintah daerah yang turut serta menjalankan layanan SP4N-LAPOR! 

berdasarkan pada amanat peraturan perundang-undangan. Pada tahun 2023, 

implementasi layanan SP4N-LAPOR! oleh Pemerintah Kota Banjarmasin 

mendapatkan penghargaan terbaik pertama implementor SP4N-LAPOR! kota/kab 

setingkat Provinsi Kalimantan Selatan, ketika disaat yang bersamaan terjadi 

lonjakan kuantitas aduan yang masuk sebesar dua kali lipat dari tahun sebelumnya. 

Oleh sebab itu, peneliti tertarik untuk meneliti Implementasi Kebijakan Sistem 

Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional-Layanan Aspirasi dan 

Pengaduan Online Rakyat atau SP4N-LAPOR! Pada Lingkup Kota Banjarmasin. 

Tujuan penelitian ini untuk mendeskripsikan Implementasi Kebijakan SP4N-

LAPOR! pada Lingkup Kota Banjarmasin. 

 Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif deskriptif 

dengan teknik pengambilan data melalui wawancara dan dokumentasi. Teknik 

analisis data menggunakan kondensasi data, penyajian data, penarikan dan 

verifikasi kesimpulan. 

Hasil penelitian dan pembahasan menunjukan bahwa Implementasi Kebijakan 

Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik-Layanan Aspirasi dan Pengaduan 

Online Rakyat! Pada Lingkup Kota Banjarmasin sudah baik, meskipun masih 

terdapat beberapa indikator implementasi yang memerlukan optimalisasi seperti 

sosialiasi yang lebih masif dan luas, serta pemberian stimulus berupa insentif atau 

tunjangan kepada pelaksana layanan guna pelecut kinerja dan semangat 

implementor. Adapun saran yang diberikan ialah lebih mengintensifkan 

pelaksanaan sosialisasi ke masyarakat guna mengurangi celah keterbatasan 

informasi terkait keberadaan layanan pengaduan via SP4N-LAPOR! dan potensi 

penelitian lanjutan terkait kualitas pelayanan pengelolaan pengaduan serta 

peluncuran Call-Centre 112 yang baru diterapkan dan akan diintegrasikan bersama 

layanan SP4N-LAPOR! kedepannya. 

Kata kunci: Implementasi, Kebijakan, Pengaduan, SP4N-LAPOR! 
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ABSTRACT 

Ahmad Gunawan Nugroho, 2010411210046, 2024. Implementation of the 

National Public Service Complaint Management System Policy-People's 

Online Aspiration and Complaint Service! Within the scope of Banjarmasin 

City. Under the guidance of Muhammad Nur Iman Ridwan. 

Public service complaint management system-people's online aspirations 

and complaints service or SP4N-LAPOR! is a form of public service innovation 

related to complaint management services from the public as service users. The 

Banjarmasin City Government is one of the regional governments that participates 

in running the SP4N-LAPOR service! based on the mandate of statutory 

regulations. In 2023, the implementation of the SP4N-LAPOR! by the Banjarmasin 

City Government, they received the first best SP4N-LAPOR implementor award! 

cities/districts at the level of South Kalimantan Province, when at the same time 

there was a double increase in the quantity of complaints received compared to the 

previous year. Therefore, researchers are interested in examining the 

Implementation of the National Public Service Complaint Management System 

Policy - People's Online Aspiration and Complaints Service or SP4N-LAPOR! 

Within the scope of Banjarmasin City. The aim of this research is to describe the 

Implementation of the SP4N-LAPOR! in the Banjarmasin City Scope. 

         The research method used is a descriptive qualitative method with data 

collection techniques through interviews and documentation. Data analysis 

techniques use data condensation, data presentation, drawing and verifying 

conclusions. 

The results of the research and discussion show that the implementation of the 

Public Service Complaint Management System Policy - People's Online Aspiration 

and Complaint Services! In the Banjarmasin City area, it is already good, although 

there are still several implementation indicators that require optimization, such as 

more massive and extensive socialization, as well as providing stimulus in the form 

of incentives or allowances to service implementers to boost the performance and 

enthusiasm of implementers. The advice given is to intensify the implementation of 

outreach to the community in order to reduce the gap in limited information 

regarding the existence of complaint services via SP4N-LAPOR! and the potential 

for further research related to the quality of complaint management services and 

launches Call-Centre 112 which has just been implemented and will be integrated 

with the SP4N-LAPOR! in the future. 

Keywords: Implementation, Policy, Complaints, SP4N-LAPOR! 
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