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ABSTRAK 

Nama   : Gea Laurent Vatikha 

Program Studi  : Administrasi Publik 

Judul   : Efektivitas  Pelayanan Sistem Pengelolaan Pengaduan  

     Pelayanan Publik Nasional-Layanan Aspirasi dan   

     Pengaduan Online Rakyat! di Dinas Kependudukandan  

     Pencatatan Sipil Kabupaten Tangerang Pada Tahun 2021 

 

Kata Kunci 

Efektivitas, 

Program SP4N 

LAPOR! 

SP4N-LAPOR! diharapkan dapat membantu masyarakat dalam 

mengadukan pelayanan publik yang terhambat dan tidak sesuai 

standar pelayanan, aduan tersebut kemudian akan 

ditindaklanjuti sesuai dengan ketentuan yang berlaku, yang pada 

akhirnya dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik 

Disdukcapil dan secara umum kinerja pelayanan publik 

Pemerintah Kabupaten Tangerang. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

penelitian kualitatif. Selain itu, metode penelitian kualitatif juga 

memposisikan peneliti sebagai instrument inti. Dalam hal ini, 

peneliti banyak menghabiskan waktu di daerah penelitian untuk 

mengamati dan memahami masalah secara mendalam. 

Program SP4N-LAPOR! dibentuk untuk merealisasikan 

kebijakan no wrong door policy yang artinya program ini 

mengedepankan prinsip menerima pengaduan dari manapun dan 

jenis apapun serta menjamin bahwa hak masyarakat/pengaduan 

akan disalurkan kepada penyelenggara pelayanan publik yang 

berwenang menangani.  

Berdasarkan hasil penelitian dari dimensi pencapaian tujuan, 

integrasi, dan adaptasi, peneliti menyatakan bahwa dimensi 

pencapaian tujuan pada program ini cukup efektif, kecuali pada 

dimensi integrasi dan adpatasi yang pelaksanaannya masih 

belum optimal karena masih ditemukan banyak permasalahan 

pada dua dimensi tersebut. 
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ABSTRACT 

Nama   : Gea Laurent Vatikha 
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Judul   : Effectiveness of the SP4N-LAPOR Program! 

     at the Population and Registration Office 

     of SIpil Tangerang Regency in 2021 

 

Keywords 

Effectiveness, 

SP4N PROGRAM 

REPORT! 

 

SP4N-REPORT! it is hoped that it can help the community in 

complaining about public services that are hampered and not in 

accordance with service standards, these complaints will then 

be followed up in accordance with applicable regulations, 

which in turn can improve the quality of disdukcapil public 

services and in general the performance of public services of 

the Tangerang Regency Government. 

The method used in this study is a qualitative research method. 

In addition, qualitative research methods also position 

researchers as core instruments. In this regard, researchers 

spend a lot of time in the research area to observe and 

understand the problem in depth. 

SP4N-REPORT PROGRAM! formed to realize the no wrong 

door policy which means that this program prioritizes the 

principle of receiving complaints from anywhere and of any 

type and guarantees that the rights of the community / 

complaints will be distributed to public service providers who 

are authorized to handle.  

Based on the results of research from the dimensions of goal 

achievement, integration, and adaptation, the researcher stated 

that the dimensions of achieving goals in this program are quite 

effective, except for the dimensions of integration and 

adaptation whose implementation is still not optimal because 

there are still many problems found in these two dimensions. 
 

Reserch Paper 

Consultant 
Prof. Dr. Adjat Daradjat, M.Si 
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