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ABSTRAK SKRIPSI 

 

Skripsi yang berjudul “Pelaksanaan Sistem Pengelolaan Pengaduan 

Pelayanan Publik Nasional Dan Layanan Aspirasi Serta Pengaduan Online Rakyat 

Di Kabupaten Kudus Dan Kabupaten Demak” ini secara umum bertujuan untuk 

mengetahui perbandingan pelaksanaan SP4N-LAPOR di Kabupaten Kudus 

dengan di Kabupaten Demak, dan upaya dalam mengoptimalkan pelaksanaan 

SP4N-LAPOR di Kabupaten Kudus dan Kabupaten Demak. 

Metode pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah yuridis 

empiris. Spesifikasi penelitian yang digunakan yaitu deskriptif analitis. Metode 

penentuan sampel yang digunakan adalah purposive sampling.Teknik 

pengumpulan data, penulis menggunakan data primer dan sekunder. Hasil Data 

diperoleh, disusun secara sistematis dan selanjutnya dianalisa secara kualitatif. 

Berdasarkan hasil penelitian, perbandingan pelaksanaan SP4N-LAPOR di 

Kabupaten Kudus dengan di Kabupaten Demak, apabila ditinjau dari indikator 

atau tolak ukur standar pelayanan publik sebagaimana diatur dalam Pasal 21 UU 

Pelayanan Publik, maka pelaksanaan SP4N LAPOR di Kabupaten Demak telah 

memenuhi 14 (empat belas) unsur tolak ukur standar pelayanan publik. Berbeda 

dalam pelaksanaan SP4N LAPOR di Kabupaten Kudus, yang tidak memenuhi 

standar pelayanan publik terdiri unsur sarana dan prasarana, prosedur dan 

mekanisme, jangka waktu penyelesaian, jaminan pelayanan yang memberikan 

kepastian pelayanan dilaksanakan sesuai dengan standar pelayanan, jumlah 

pelaksana dan unsur kompetisi pelaksana.  

Upaya dalam mengoptimalkan pelaksanaan SP4N-LAPOR di Kabupaten 

Kudus dan Kabupaten Demak, kendala dalam pelaksanaan SP4N LAPOR di 

Kabupaten Kudus terdiri dari terbatasnya SDM, banyaknya OPD dan instansi 

yang belum terintregasi dalam SP4N LAPOR, sistem yang sering bermasalah, 

terbatasnya sarana dan sarana, dan kurangnya sosialisasi. Upaya yang dilakukan 

dalam mengatasi masalah tersebut yaitu menambah personil, mengecarkan 

sosialiasi SP4N LAPOR kepada masyarakat, instansi dan OPD, mendatangi  

pengadu atau pelapor di setiap desa/kelurahan di dalam Kabupaten Kudus, dan 

menambah sarana dan prasarana. Berbeda dengan pelaksanaan SP4N LAPOR di 

Kabupaten Demak yang hanya terkendala pada suatu sistem yang bermasalah, dan 

upaya dalam mengatasi kendala tersebut dengan membuka stand pengaduan atau 

laporan disetiap desa yang mengadukan pelayanan publik. 

Kata Kunci : SP4N LAPOR, Pelayanan Publik, Informasi Publik, Pengaduan, 

Laporan 
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ABSTRACT 

 

This thesis entitled "Implementation of the National Public Service 

Complaint Management System and People's Online Aspiration and Complaint 

Services in Kudus Regency and Demak Regency" generally aims to determine the 

comparison of the implementation of SP4N-LAPOR in Kudus Regency and Demak 

Regency, and efforts to optimize the implementation of SP4N-LAPOR in Kudus 

Regency and Demak Regency. 

The approach method used in this research is empirical juridical. The 

research specification used is descriptive analytical. The method of determining 

the sample used is purposive sampling. Data collection techniques, the author 

uses primary and secondary data. Data results are obtained, arranged 

systematically and then analyzed qualitatively. 

Based on the research results, the comparison of the implementation of 

SP4N-LAPOR in Kudus Regency with that in Demak Regency, when viewed from 

the indicators or benchmarks of public service standards as stipulated in Article 

21 of the Public Service Law, the implementation of SP4N LAPOR in Demak 

Regency has fulfilled 14 (fourteen) elements of the benchmarks of public service 

standards. In contrast, the implementation of SP4N LAPOR in Kudus Regency, 

which does not meet public service standards, consists of elements of facilities 

and infrastructure, procedures and mechanisms, completion period, service 

guarantees that provide certainty that services are carried out in accordance with 

service standards, the number of implementers and elements of implementing 

competition. 

Efforts to optimize the implementation of SP4N-LAPOR in Kudus Regency 

and Demak Regency, obstacles in the implementation of SP4N LAPOR in Kudus 

Regency consist of limited human resources, many OPDs and agencies that have 

not been integrated into SP4N LAPOR, systems that are often problematic, limited 

facilities and facilities, and lack of socialization. Efforts made to overcome these 

problems are adding personnel, socializing SP4N LAPOR to the community, 

agencies and OPDs, visiting complainants or reporters in every village / 

kelurahan in Kudus Regency, and adding facilities and infrastructure. In contrast 

to the implementation of SP4N LAPOR in Demak District, which is only 

constrained by a problematic system, and efforts to overcome these obstacles by 

opening a complaint or report stand in every village that complains about public 

services. 

Keyword: SP4N LAPOR, Public Service, Public Information, Complaints, Reports 
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