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ABSTRAK

Nama : Lira Adela
Program Studi :  Administrasi Publik
Judul : Tindak Lanjut Pemerintah Kabupaten Tangerang Atas

Keluhan Masyarakat Pada Aplikasi SP4AN-LAPOR
(Studi: Laporan Terhadap Infrastruktur Tahun 2024)
Pembimbing : Dr. (C) Angga Sulaiman, S.IP., M.AP

Masalah infrastruktur masih menjadi salah satu bentuk keluhan publik yang
sering disampaikan masyarakat. Pemerintah Kabupaten Tangerang telah
memanfaatkan aplikasi SPAN-LAPOR! sebagai media penyampaian aspirasi secara
daring, termasuk untuk aduan terkait kondisi infrastruktur. Penelitian ini bertujuan
untuk mengkaji sejauh mana tindak lanjut pemerintah terhadap laporan masyarakat
dalam aplikasi tersebut pada tahun 2024. Penelitian menggunakan metode kualitatif
dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara, observasi, dan dokumentasi.
Analisis dilakukan menggunakan pendekatan evaluasi kebijakan menurut William
N. Dunn, yang mencakup enam indikator: efektivitas, efisiensi, kecukupan,
pemerataan, responsivitas, dan ketepatan. Hasil kajian menunjukkan bahwa secara
sistem administrasi, SP4N-LAPOR! telah berjalan cukup baik. Namun,
pelaksanaan tindak lanjut di lapangan masih menemui kendala, di antaranya
keterlambatan penanganan,  rendahnya partisipasi masyarakat, serta belum
meratanya respons terhadap laporan. Oleh sebab itu, diperlukan penguatan sinergi
antarinstansi, peningkatan transparansi, dan penyelarasan sistem pengaduan dengan
proses perencanaan pembangunan agar pelaksanaan kebijakan dapat berjalan lebih

optimal dan tepat sasaran.

Kata Kunci : SPAN-LAPOR!, Infrastruktur, Evaluasi Kebijakan, Tindak Lanjut,
Pelayanan Publik.
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ABSTRACT

Name : Lira Adela
Study Program : Publik Administration
Title . The Follow-Up of the Tangerang Regency Government

on Public Complaints Through the SP4N-LAPOR!
Application (Case Study: Infrastructure Reports in
2024)

Infrastructure issues remain one of the most frequently reported public
complaints. The Government of Tangerang Regency utilizes the SP4N-LAPOR!
application as an online platform for citizens to submit their complaints, including
those related to infrastructure conditions. This study aims to examine the extent of
the government s follow-up actions on public reports submitted via the platform in
2024. A qualitative method was employed, using interviews, observations, and
documentation as data collection techniques. The analysis is based on William N.
Dunn's policy evaluation 'theory, which includes six indicators: effectiveness,
efficiency, adequacy, equity, responsiveness, and accuracy. The findings indicate
that, while the administrative system of SP4N-LAPOR! is functioning reasonably
well, the actual follow-up at the field.level remains suboptimal. Delayed responses,
limited community participation, and uneven treatment of reports are still evident.
Therefore, strengthening inter-agency coordination, improving transparency, and
aligning the complaint system with development planning are necessary to ensure

that the policy implementation becomes more_effective and targeted.

Keywords: SP4N-LAPOR!, Infrastructure, Policy Evaluation, Government

Response, Public Service.
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