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ABSTRAK 

 

Dwiki Rahmat Kurniawan, 2010413210015, 2024, Efektivitas Layanan Aspirasi 

Melalui Aplikasi SP4N-LAPOR! Untuk Memenuhi Standar Pelayanan Publik di 

Kota Banjarmasin, dibimbing oleh Arif Rahman Hakim. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas layanan pengaduan 

dan aspirasi secara online melalui aplikasi SP4N-LAPOR! untuk memenuhi standar 

pelayanan publik di Kota Banjarmasin. Metode penelitian yang digunakan adalah 

kualitatif dengan tipe deskriptif. Teori pada penelitian ini menggunakan teori 

efektivitas dari Duncan yang dikutip oleh Richard M. Steers (1985), yakni 

Pencapaian Tujuan, Integrasi, dan Adaptasi. Sumber informan yaitu Kepala Bidang 

Informasi Publik Dinas Komunikasi, Informatika, dan Statistik Kota Banjarmasin, 

Admin Utama Aplikasi SP4N-LAPOR! Kota Banjarmasin, serta masyarakat 

pengguna aplikasi. Data yang dihasilkan melalui observasi langsung, wawancara, 

dan dokumentasi. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa efektivitas dari layanan pengaduan 

aspirasi melalui aplikasi SP4N-LAPOR! di Kota Banjarmasin sudah cukup efektif. 

Hal ini dapat diketahui dari terpenuhinya dua dari tiga indikator efektivitas, yakni 

Pencapaian Tujuan dan Integrasi. Namun, pada indikator Adaptasi masih terdapat 

kendala, yakni sebagian masyarakat yang kesulitan dalam beradaptasi terhadap 

penggunaan aplikasi sehingga beberapa masyarakat masih melakukan pengaduan 

secara langsung yang mana hal ini tidak sesuai dengan tujuan dibuatnya kebijakan 

ini, yaitu untuk memudahkan masyarakat dalam melakukan pengaduan. 

 Untuk ke depannya diharapkan kepada pihak penyelenggara agar lebih 

maksimal dalam melakukan evaluasi dan monitoring serta lebih fokus dalam 

kegiatan sosialisasi secara tatap muka, terkhususnya kepada masyarakat yang 

umumnya kurang melek teknologi. Untuk pemerintah daerah maupun pihak yang 

berwenang, diharapkan dapat melakukan peningkatan alokasi anggaran guna 

mendukung dan memaksimalkan sosialisasi dari pihak penyelenggara kebijakan. 
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ABSTRACT 

 

Dwiki Rahmat Kurniawan, 2010413210015, 2024, The Efficiency of Aspiration 

Services Through the SP4N-LAPOR Application! To meet the standards of public 

service in Banjarmasin City, guided by Arif Rahman Hakim. 

 This research aims to find out the effectiveness of complaint and aspiration 

services online through the application SP4N-LAPOR! to meet the standards of 

public service in Banjarmasin City. The research method used is qualitative with a 

descriptive type. The theory in this research uses the Duncan theory of effectiveness 

quoted by Richard M. Steers (1985), namely Objective Achievement, Integration, 

and Adaptation. The source of the information is the Head of Public Information 

Department of Communications, Informatics, and Statistics of Banjarmasin City, 

SP4N-LAPOR! Data generated through live observations, interviews, and 

documentation. 

 The results of the research show that the effectiveness of the aspiration 

complaint service through the application SP4N-LAPOR! in Banjarmasin City has 

been quite effective. This can be seen from the fulfilment of two of the three 

indicators of effectiveness, namely Objective Achievement and Integration. 

However, on the Adaptation indicator there are still obstacles, i.e. some people 

have difficulty adapting to the use of the application so some people still make direct 

complaints which this is not in line with the purpose of making this policy, that is 

to make it easier for people to make complaint. 

 For the future, the organizers are expected to maximize the evaluation and 

monitoring and focus more on socialization activities face-to-face, especially to the 

society that is generally less skilled in technology. For local governments and 

authorities, it is expected to be possible to increase budget allocations to support 

and maximize the socialization of policymakers. 
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