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Referensi -
Kata Kunci Pengaduan Online, Inovasi Digital, Responsivitas Pemerintah
Isi SPAN LAPOR merupakan aplikasi pengaduan layanan publik

yang dikembangkan oleh pemerintah untuk meningkatkan
transparansi, akuntabilitas, dan partisipasi masyarakat dalam
penyelenggaraan pemerintahan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana kualitas layanan di Kecamatan Cilincing
dalam penggunaan aplikasi SPAN LAPOR sebagai sarana
pengaduan publik. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif
dengan pendekatan deskriptif. Data dikumpulkan melalui
wawancara dengan aparat kecamatan dan masyarakat pengguna
SP4N LAPOR, observasi, serta analisis dokumen terkait. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa aplikasi ini telah dimanfaatkan
oleh masyarakat untuk menyampaikan keluhan dan aspirasi
terkait layanan publik. Penelitian ini menyimpulkan bahwa
meskipun SP4N LAPOR memiliki potensi besar dalam
meningkatkan efektivitas pengaduan layanan publik, diperlukan
upaya lebih lanjut dalam meningkatkan kesadaran masyarakat,
memperbaiki sistem respons pengaduan, perbaikan teknis untuk
memastikan aplikasi berjalan dengan lancar,serta memperkuat

koordinasi antara instansi pemerintah.
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Utilization of SP4AN LAPOR Application Services
in Cilincing District, North Jakarta

Referensi -
Keywords Utilization of SP4N LAPOR Application Services in
Cilincing District, North Jakarta
Content SP4N LAPOR is a public service complaint application

developed by the government to increase transparency,
accountability and public participation in government
administration. This research aims to find out how the
quality of service in Cilincing Sub-district in using the
SPAN LAPOR application as a means of public
complaints. This research uses a qualitative method with a
descriptive approach. Data was collected through
interviews with sub-district officials and SPAN LAPOR
users, observation, and analysis of related documents. The
results showed that this application has been utilized by
the community to convey complaints and aspirations
related to public services. This study concludes that
although SP4N LAPOR has great potential in increasing
the effectiveness of public service complaints, further
efforts are needed in increasing public awareness,
improving the complaint response system, technical
improvements to ensure the application runs smoothly, and

strengthening coordination between government agencies.
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