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ABSTRAK 

 

 

KUALITAS PELAYANAN PENGADUAN MELALUI WEBSITE 

LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT DI DINAS 

PENDIDIKAN PROVINSI JAWA TIMUR 

 

Disusun Oleh: 

 

 

Siti Noer Lia 

NPM. 20041010127 

 

Pembangunan Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) menjadi 

perwujudan dalam peningkatan kualitas pelayanan publik Layanan Aspirasi dan 

Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) merupakan sistem pengelolaan pengduan 

nasional yang berbasis elektronik dan dapat diakses oleh seluruh masyarakat 

Indonesia. LAPOR dapat diakses salah satunya melalui website LAPOR. Adanya 

LAPOR mengamanatkan bahwa pengelolaan pelayanan pengaduan pada tiap 

instansi pemerintahan di Indonesia harus terintegrasi dengan LAPOR, salah 

satunya Dinas Pendidikan Provinsi Jawa Timur. Website LAPOR menjadi media 

paling banyak digunakan oleh masyarakat Jawa Timur dalam pengiriman 

pengaduan kepada Dinas Pendidikan Provinsi Jawa Timur. Namun, pada 

kenyataannya masih terdapat beberapa keluhan dari masyarakat atas pelayanan 

yang diberikan melalui website LAPOR. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui, 

kualitas pelayanan pengaduan melalui website LAPOR di Dinas Pendidikan 

Provinsi Jawa Timur. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan 

teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Dalam 

penelitian ini menggunakan teori E-ServQual dari Zheitaml, Parasuraman, dan 

Malhotra dalam Tjiptono (2019) dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) 

Efficiency, dalam pelaksanaannya sudah terlaksana dengan baik dikarenakan dari 

kemudah dalam mengakses dan mengelola website LAPOR. 2) Reliability, dalam 

pelaksanaannya belum terlaksana dengan baik masih terdapat beberapa pengaduan 

yang dalam tindak lanjutnya kurang detail dan menyeluruh. 3) Fullfilment, dalam 

pelaksanaannya belum terlaksana dengan baik dikarenakan masih terdapat 

pengaduan yang tindak lanjutnya melebihi batas waktu aturan. 4) Privacy, dalam 

pelaksanaanya sudah terlaksana dengan baik dari adanya keamanan akun 

penggunaan website. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Pengaduan, LAPOR 
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ABSTRACT 

 

 

QUALITY OF COMPLAINT SERVICES THROUGH THE PEOPLE’S 

ONLINE ASPIRATIONS AND COMPLAINTS SERVICE WEBSITE AT 

DEPARTEMENT OF EDUCATION THE EAST JAVA PROVINCIAL 

 

Disusun Oleh: 

 

 

Siti Noer Lia 

NPM. 20041010127 

 

The development of an Electronic-Based Government System (SPBE) is an 

embodiment of improving the quality of public services. The People's Online 

Aspiration and Complaints Service (LAPOR) is a national electronic-based 

complaint management system that can be accessed by all Indonesian people. 

LAPOR can be accessed via the LAPOR website. The existence of LAPOR 

mandates that the management of complaint services in every government agency 

in Indonesia must be integrated with LAPOR, At department of east java 

provincial education service. LAPOR website is the most widely used media by 

the people of East Java in sending complaints to at Departement of Eduaction The 

East Java Provincial. However, in reality there are still some complaints from the 

public about the services provided through LAPOR website. The purpose of this 

research to determine the quality of complaint services through the LAPOR 

website at Departement of Education The East Java Provincial. This research 

uses a qualitative approach with data collection techniques through observation, 

interview, and documentation. In this study using the E-ServQual theory from 

Zheitaml, Parasuraman, and Malhotra in Tjiptono (2019) with the results 

showing that: 1) Efficiency, the implementation has been carried out well because 

of the ease of accessing and managing the LAPOR website. 2) Reliability, the 

implementation has not been carried out properly, there are still several 

complaints whose follow-up is less detailed and comprehensive. 3) Fullfilment, 

the implementation has not been carried out well because there are still 

complaints whose follow-up exceeds the regulatory time limit. 4) Privacy, the 

implementation has been carried out well from the security of the website usage 

account. 

Keywords: Service Quality; Complaints; LAPOR 


