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Penelitaian ini dilatar belakangi oleh banyaknya masyarakat Kabupaten 

Trenggalek yang masih belum mengetahui akan keberadaan SP4N LAPOR! 

sebagai media aduan pelayanan publik. Pelaksanaan pengelolaan yang masih 

kurang terimplementasikan dengan baik, sehingga Dinas Kominfo sebagai 

penanggungjawab perlu untuk mengimplementasikan Peraturan Presiden No. 76 

tahun 2013 sebagai acuan dalam menangani masalah tersebut.  

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 1) Bagaimana implementasi 

Peraturan Presiden Nomor 76 /2013 tentang Sistem Pengelolaan Pengaduan 

Pelayanan Publik Nasional Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (SP4N 

LAPOR!) pada Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Trenggalek? 2) Apa 

faktor penghambat dari pelaksanaan SP4N LAPOR! di Kabupaten Trenggalek dan 

bagaimana solusi untuk mengatasinya?.  

Metode penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan 

jenis pendekatan yuridis empiris yang dapat disebut juga dengan penelitian 

lapangan. Teknik pengumpulan data yang digunakan, yaitu dengan melakukan 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Sumber data yang digunakan ialah sumber 

data primer yang diperoleh peneliti langsung dari informan terkait obyek penelitian, 

dan sumber data sekunder yang diperoleh peneliti dari buku-buku, jurnal, artikel, 

koran, majalah, peraturan perundang-undangan, dan bahan referensi lainnya yang 

releven terkait dengan judul peneliti. Serta penelitian ini menggunakan teknik 

analisis data deskriptif analitis. 

Hasil dari penelitian ini ialah 1) Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kabupaten Trenggalek telah melakukan pengelolaan pengaduan pelayanan publik 

pada SP4N LAPOR! dengan baik sesuai dengan Peraturan Presiden No. 76 tahun 

2013. 2) Dalam pelaksanaan pengelolaan SP4N LAPOR! masih terdapat faktor 

penghambat yaitu faktor yang pertama, masyarakat tidak mengetahui fungsi SP4N 

LAPOR! sebagai media aduan dan faktor yang kedua, kurangnya responsif dari 

pejabat penghubung.
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This research is motivated by the fact that many people in Trenggalek 

Regency still do not know about the existence of SP4N LAPOR! as a public service 

complaint media. The implementation of management is still not well implemented, 

so the Office of Communication and Information as the person in charge needs to 

implement Presidential Regulation No. 76 of 2013 as a reference in dealing with 

these problems.  

The problem formulations in this study are: 1) How is the implementation of 

Presidential Regulation No. 76/2013 concerning the National Public Service 

Complaint Management System for People’s Online Aspiration and Complaint 

Service (SP4N LAPOR!) at the Trenggalek Regency Communication and 

Information Office? 2) What are the inhibiting factors of the implementation of 

SP4N LAPOR! in Trenggalek Regency and what are the solutions to overcome 

them?. 

This research method uses a qualitative research method with a type of 

empirical juridical approach which can also be called field research. Data collection 

techniques used, namely by conducting observations, interviews, and 

documentation. The data sources used are primary data sources obtained by 

researchers directly from informants related to the object of research, and secondary 

data sources obtained by researchers from books, journals, articles, newspapers, 

magazines, laws and regulations, and another relevant reference materials related 

to the research title. And this research uses analytical descriptive data analysis 

techniques. 

The results of this study are 1) The Communication and Information Office 

of Trenggalek Regency has managed public service complaints on SP4N LAPOR! 

well in accordance with Presidential Regulation No. 76 of 2013. 2) In the 

implementation of SP4N LAPOR! management, there are still inhibiting factors, 

namely the first factor, the public does not know the function of SP4N LAPOR! as 

a media for complaints and the second factor, the lack of responsiveness from liason 

officials. 
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