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ABSTRAK

Nama: Fisyariyani, NIM: 201510006, Judul Skripsi: “Respon Dinas
Sosial Kota Cilegon dalam Pelayanan melalui SP4AN LAPOR terhadap Keluhan
Masyarakat Kota Cilegon (Studi Deskriptif Bidang Pelayanan Dinas Sosial
Kota Cilegon)”, Program Studi: Komunikasi dan Penyiaran Islam, Fakultas
Dakwah Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten tahun 2024
M /1445 H. Pelayanan publik pada dasarnya berkaitan erat dengan berbagai aspek
kehidupan. Dalam kehidupan bernegara, peran pemerintah ialah memberikan kepada
masyarakat berbagai pelayanan publik. Pelayanan publik yang menjadi prasyarat
penyelenggaraan pelayanan berdasarkan Undang-Undang tampaknya masih jauh
dari harapan. Dampak dari rendahnya tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik adalah mulai timbulnya keluhan dan pengaduan dari masyarakat
kepada pihak yang bertanggung jawab. Dalam mewujudkan pelayanan publik yang
good governance, pemerintah harus mengikuti kemajuan teknologi agar tidak
tertinggal. Salah satu upaya yang dilakukan oleh pemerintah adalah melalui
implementasi Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional-Layanan
Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (SP4N LAPOR). Berdasarkan latar belakang
di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana tahapan
dalam penyelesaian tindaklanjut laporan pengaduan keluhan dari masyarakat?.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tahapan dalam penyelesaian tindaklanjut
laporan pengaduan keluhan dari masyarakat. Metode yang digunakan adalah metode
deskriptif-tindakan yang digunakan untuk mendapatkan gambaran dari
permasalahan dengan menggunakan deskriptif. Teknik pengumpulan data yang
digunakan adalah; observasi, wawancara, dokumentasi dan analisis data. Penelitian
dilaksanakan pada November 2023 hingga April 2024, dengan jumlah responden
dalam penelitian ini adalah 3 orang pegawai SPAN LAPOR Dinas Sosial Kota
Cilegon. Berdasarkan penelitian dapat disimpulkan bahwa tahapan dalam
penyelesaian tindak lanjut laporan pengaduan keluhan masyarakat terdapat tiga
tahapan yang menjadi jangka waktu untuk menindak lanjuti laporan tergantung jenis
dan tingkat keparahan laporan yang di keluhkan masyarakat. Dan tahapan dalam
penyelesaian tindaklanjut laporan pengaduan keluhan dari masyarakat,
pegawai/petugas Sp4n Lapor Dinas Sosial sudah berusaha semaksimal mungkin
dalam menerima masyarakat yang melapor hingga menyelesaikan laporannya,
sehingga Dinas Sosial membentuk sendiri Tim khusus untuk menanganai pengaduan
agar mempermudah dalam menanganai penanganan.

Kata Kunci: Respontivitas, Pelayanan Publik, SP4AN LAPOR



ABSTRACT

Name: Fisyariyani, NIM: 201510006, Thesis Title: "Response of the
Cilegon City Social Service in Services through SP4N REPORTS to Cilegon City
Community Complaints (Descriptive Study of the Service Sector of the Cilegon City
Social Service)", Study Program: Islamic Communication and Broadcasting, Faculty
of Da'wah University Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin Banten in 2024 AD
/ 1445 H. Public services are basically closely related to various aspects of life. In
state life, the role of government is to provide the community with various public
services. Public services, which are a prerequisite for providing services based on
the law, appear to still be far from expectations. The impact of the low level of
public satisfaction with public services is that complaints and complaints begin to
arise from the public to the parties responsible. In realizing good governance public
services, the government must follow technological advances so as not to be left
behind. One of the efforts made by the government is through the implementation of
the National Public Service Complaint Management System-People's Online
Aspiration and Complaints Service (SP4AN LAPOR). Based on the background
above, the problem formulation in this research is what are the stages in resolving
follow-up complaints from the public? This research aims to determine the stages in
resolving follow-up complaints from the public. The method used is the descriptive-
action method which is used to get an overview of the problem using descriptive.
The data collection technique used is; observation, interviews, documentation and
data analysis. The research was carried out from November 2023 to April 2024, with
the number of respondents in this research being 3 SP4AN LAPOR employees of the
Cilegon City Social Service. Based on the research, it can be concluded that there
are three stages in completing follow-up reports on complaints from the public, the
time period for following up on reports depends on the type and severity of the
report that the public is complaining about. And the stages in resolving follow-up
reports of complaints from the public, the Social Services Sp4n Report
employees/officers have tried their best to accept the people who report until they
complete their reports, so that the Social Services has formed its own special team to
handle complaints to make it easier to handle them.

Keywords: Responsiveness, Public Service, SPAN LAPOR
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