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ABSTRAK 

 
Afifatur Rohmah, 2026. PUBLIKASI ILMIAH. Judul: Manajemen Pengaduan Pelayanan Publik 

Berbasis e-Government: Studi Kasus SIAP-LAPOR di Kabupaten Bojonegoro 

 

Email : taufiq.alfazka@gmail.com, arsieh_sakti@yahoo.com 

Pembimbing : Ahmad Taufiq, S.Hi, M.Si, Rupiarsieh, M.Si. 

 

Abstrak 
Tujuan : Penelitian ini menganalisis bagaimana manajemen pengaduan pelayanan publik berbasis e-

government berjalan lewat SIAP-Lapor di Kabupaten Bojonegoro. 

Desain/metodologi/pendekatan : penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus kualitatif, dengan 

triangulasi data wawancara delapan informan dari Pembina, Pengarah, Pelaksana Siap Lapor di 

Kabupaten Bojonegoro dan Sekretaris Tim Pengelola Pengaduan sesuai dengan Perbup No. 25 

Tahun 2021 Dinas PUBMPR, Dinas Pendidikan, Dinas Sosial, Admin utama SIAP-Lapor, serta 

masyarakat, plus data sekunder dari SP4N-LAPOR 2021-2024 Kabupaten Bojonegoro. 

Temuan : Menelusuri empat indikator Manajemen dari teori George R. Terry yakni Planning, 

Organizing, Actuating, dan Controlling dimana Planning pada SIAP-LAPOR di Kabupaten 

Bojonegoro telah berjalan baik sesuai dengan teori George R. Terry, terutama dalam hal penetapan tujuan 

dan penyusunan mekanisme kerja. Namun, masih terdapat beberapa kelemahan yang perlu diperbaiki, 

terutama dalam aspek kesiapan sumber daya dan konsistensi implementasi di lapangan. Organizing sudah 

cukup baik , terutama dari segi pembagian tugas, struktur organisasi, dan alur kerja yang sistematis. 

Tetapi, ada kelemahan koordinasi antar OPD belum maksimum, kapasitas SDM berbeda-beda, dan belum 

ada standarisasi kinerja operator. Actuating menunjukkan sudah berjalan cukup baik melalui penggunaan 

sistem teknologi yang efektif, alur kerja yang jelas dan terstruktur. Controlling menunjukkan fungsi 

pengawasan sudah berjalan baik adanya sistem monitoring digital, standar kinerja yang jelas dan 

keterbukaan informasi kepada masyarakat. Meski demikian terdapat hambatan yang ditemui dalam 

analisis manajemen pengaduan adalah responsivitas antar OPD belum seragam, SDM masih terbatas 

koordinasi belum maksimal, kualitas respon belum dievaluasi optimal dan pengawasan bersifat 

administratif. Sehingga upaya dari Pemerintah Kabupaten Bojonegoro Dinas Komunikasi dan 

Informatika sebagai admin utama sangat diperlukan dan kerja sama antar OPD untuk meningkatkan 

kapasitas sumber daya sebagai pendorong SIAP-LAPOR untuk mencapai tujuan SIAP-LAPOR agar 

lebih efektif dalam ketepatan waktu, kualitas dan kuantitas hasil dimasa mendatang. 

 

Kata kunci : Manajemen, Pengaduan Pelayanan Publik, e-Government, SIAP-LAPOR, 

Kabupaten Bojonegoro 

mailto:taufiq.alfazka@gmail.com
mailto:arsieh_sakti@yahoo.com


vii  

DAFTAR ISI 

HALAMAN PENGESAHAN ................................................................................................... i 

HALAMAN PERSETUJUAN DOSEN PENGUJI SEMINAR HASIL .............................. ii 

PERNYATAAN KEASLIAN JURNAL ................................................................................ iii 

SURAT PERNYATAAN KESEDIAAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH ........................ iv 

KATA  PENGANTAR ............................................................................................................ v 

ABSTRAK ............................................................................................................................... vi 

DAFTAR ISI ........................................................................................................................... vii 

BAB I PENDAHULUAN ......................................................................................................... 1 

A. Latar Belakang Masalah ...................................................................................... 1 

B. Rumusan Masalah ............................................................................................... 6 

C. Tujuan Penelitian ................................................................................................. 6 

D. Manfaat Penelitian ............................................................................................... 6 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA .............................................................................................. 8 

A. Penelitian Terdahulu ............................................................................................ 8 

B. Landasan Teori .................................................................................................. 10 

BAB III METODE PENELITIAN ....................................................................................... 20 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian ........................................................................ 20 

B. Fokus Penelitian ................................................................................................ 20 

C. Lokasi dan Waktu Penelitian ............................................................................. 22 

D. Informan/Teknik Penentuan Informan .............................................................. 23 

E. Teknik Pengumpulan Data ................................................................................ 23 

F. Teknik Pengolahan Data .................................................................................... 24 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ................................................................................ 25 

A. Gambaran Obyek Penelitian .............................................................................. 25 

B. Hasil Penelitian .................................................................................................. 31 

C. Pembahasan ....................................................................................................... 41 

BAB V PENUTUP .................................................................................................................. 47 

A. Kesimpulan ........................................................................................................ 47 

B. Saran .................................................................................................................. 47 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................................. 48 

LAMPIRAN ............................................................................................................................ 51 

1. Jurnal yang sudah Fix dan Siap Terbit .............................................................. 51 

2. Bukti Submit ..................................................................................................... 70 

3. Bukti komunikasi dengan pihak jurnal .............................................................. 71 

4. LOA ................................................................................................................... 79 



1  

 


