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 ABSTRACT 

The Population and Civil Registration Service (Dukcapil) of Badung Regency faces 

challenges in optimizing the implementation of the National Public Complaint 

Management and Service System (SP4N Report!). Although this system has been 

implemented, there are several areas that need to be improved to increase its 

effectiveness and impact on the community. This research aims to provide 

recommendations to Dukcapil Badung Regency and the community as users of SP4N 

Report! so that this system can run more effectively. Recommendations for Dukcapil 

Badung Regency include improving the capacity and competence of officers, 

strengthening technological infrastructure, optimizing system integration, and 

increasing socialization and community accessibility. Meanwhile, recommendations 

for the community as users include actively utilizing the system, providing constructive 

feedback, increasing awareness in the community, and participating in system 

development. Implementation of these recommendations is expected to help Dukcapil 

Badung Regency improve the effectiveness of SP4N Report! implementation and 

provide more responsive and beneficial complaint services to the community. We 

expect close collaboration between Dukcapil and the community to foster system 

development that is increasingly responsive to the community's needs and 

expectations. 
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  ABSTRAK 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) Kabupaten Badung menghadapi 

tantangan dalam optimalisasi penerapan Sistem Pengelolaan dan Pelayanan 

Pengaduan Publik Nasional (SP4N LAPOR!). Meskipun sistem ini telah 

diimplementasikan, terdapat beberapa area yang perlu ditingkatkan untuk 

meningkatkan efektivitas dan dampaknya bagi masyarakat. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui efektivitas penerapan SP4N Lapor! dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Badung. Jenis 

penelitian ini adalah kualitatif yang melibat 3 informan yang relevan dengan informasi 

yang dibutuhkan. Teori yang digunakan pada penelitian ini menggunakan lima tepat 

yaitu tepat kebijakan, tepat pelaksanaannya, tepat target, tepat lingkungan dan tepat 

proses. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan SP4N Lapor! di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Badung sudah berjalan efektif. 

Kendala yang dihadapi dalam penerapan SP4N LAPOR! di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil (Dukcapil) Kabupaten Badung, yaitu: masalah teknis, kapasitas 

petugas, dan infrastruktur teknologi. Untuk meningkatkan efektivitas penerapan SP4N 

LAPOR! di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) Kabupaten Badung, 

yaitu meningkatkan kapasitas dan kompetensi petugas, memperkuat infrastruktur 

teknologi, dan melakukan sosialisasi yang lebih intensif. 
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PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa 

perubahan signifikan dalam penyelenggaraan pemerintahan di Indonesia. Pemerintah semakin 

menyadari pentingnya memanfaatkan teknologi digital untuk meningkatkan efisiensi, efektivitas, 

dan kualitas pelayanan publik. Salah satu wujud pemanfaatan teknologi informasi di sektor 

pemerintahan adalah melalui penerapan e-government atau pemerintahan elektronik (Rifai, 2023). 

Melalui e-government, pemerintah dapat melakukan berbagai layanan publik secara online, 

seperti pendaftaran, perizinan, pelaporan, dan pembayaran. Hal ini tidak hanya memudahkan 

masyarakat dalam mengakses pelayanan, tetapi juga dapat meningkatkan transparansi dan 

akuntabilitas pemerintah. Selain itu, pemerintah juga telah menerapkan sistem teknologi 

informasi untuk mendukung proses manajemen internal, seperti sistem informasi kepegawaian, 

keuangan, dan logistik. Pemanfaatan teknologi digital ini diharapkan dapat mendorong 

terciptanya pemerintahan yang lebih responsif, adaptif, dan berpihak pada kepentingan 

masyarakat (Purnomo, 2023). Untuk itu pemerintah telah mengembangkan Sistem Pengelolaan 

Pengaduan Pelayanan Publik (SP4N-LAPOR!) sebagai sarana bagi masyarakat untuk 

menyampaikan pengaduan terkait pelayanan publik. Sistem ini dikelola oleh Kementerian 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (KEMENPAN-RB) dan 

diintegrasikan dengan pengaduan di seluruh Kementerian/Lembaga/Daerah Baladiyah, N. 

(2022).  

Melalui SP4N-LAPOR!, masyarakat dapat menyampaikan pengaduan secara online 

melalui website, aplikasi mobile, maupun SMS. Pengaduan yang masuk akan diproses dan 

ditindaklanjuti oleh instansi terkait. Selain itu, SP4N-LAPOR! juga dilengkapi dengan fitur 

pelaporan yang memungkinkan pihak berwenang untuk memantau dan mengevaluasi kinerja 

pelayanan publik. Dengan adanya sistem ini, diharapkan dapat meningkatkan akuntabilitas 

pemerintah dalam mengelola pengaduan masyarakat serta memperbaiki kualitas pelayanan 

publik secara berkelanjutan Baladiyah, N. (2022).  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) Kabupaten Badung merupakan 

salah satu dinas di lingkungan Pemerintah Kabupaten Badung, Provinsi Bali, yang bertanggung 

jawab dalam penyelenggaraan urusan pemerintahan di bidang kependudukan dan pencatatan 

sipil. Tugas pokok Dinas Dukcapil Badung adalah melaksanakan kewenangan pemerintahan 

daerah di bidang administrasi kependudukan dan pencatatan sipil, yang meliputi pencatatan 

kelahiran, kematian, perkawinan, perceraian, serta penerbitan dokumen kependudukan seperti 

Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), Akta Kelahiran, dan Akta Kematian. 

Dinas ini bertujuan untuk mewujudkan tertib administrasi kependudukan dan pencatatan sipil 

yang tertib, akuntabel, dan terintegrasi di Kabupaten Badung. 

Meskipun Dinas Dukcapil Kabupaten Badung telah melakukan berbagai upaya untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan, namun masih terdapat beberapa tantangan dan permasalahan 

yang dihadapi. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis penerapan SP4N Lapor! di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Badung. Serta menemukan solusi agar 

efektivitas SP4N Lapor! di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Badung 

meningkat. 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah deksriptif dengan pendekatan kualitatif. Lokasi penelitian di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Badung. Jumlah informan yang relevan dengan 

penelitian, sebanyak 4 orang yang mengetahui dan memahami terkait dengan penelitian. Teori 

yang digunakan yaitu efektivitas lima tepat yang terdiri dari Tepat kebijakan, Tepat pelaksanaan, 

Tepat Target, Tepat lingkungan, Tepat proses. Pengumpulan data menggunakan wawancara 

terstruktur.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penerapan SP4N Lapor! di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Badung. 

Berdasarkan temuan penelitian, implementasi SP4N LAPOR! di Dukcapil Kabupaten 

Badung dapat dikatakan telah efektif. Hal ini didukung oleh teori "Lima Tepat" yang 

dikemukakan oleh Nugroho (2011:30), yang mencakup: (1) ketepatan kebijakan, dimana SP4N 

LAPOR! telah sesuai dengan kebutuhan dan permasalahan masyarakat terkait layanan 

pengaduan; (2) ketepatan pelaksanaan, dalam hal ini petugas Dukcapil telah menjalankan tugas 

dan fungsinya dengan baik; (3) ketepatan target, yaitu masyarakat di wilayah Kabupaten Badung 

telah dapat mengakses dan memanfaatkan SP4N LAPOR! secara optimal; (4) ketepatan 

lingkungan, dimana dukungan infrastruktur teknologi dan konektivitas internet di Kabupaten 

Badung telah memadai; serta (5) ketepatan proses, di mana alur pengaduan melalui SP4N 

LAPOR! berjalan lancar dan responsif. Dengan terpenuhinya kelima aspek "Lima Tepat" 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa implementasi SP4N LAPOR! di Dukcapil Kabupaten Badung 

telah efektif dalam memenuhi kebutuhan masyarakat akan saluran pengaduan yang mudah 

diakses dan responsif. 

Implementasi SP4N-LAPOR, sistem pengelolaan pengaduan masyarakat secara daring di 

Indonesia, menunjukkan hasil yang beragam di berbagai daerah. Beberapa daerah melaporkan 

keberhasilan implementasi dan peningkatan kualitas layanan publik (Salma Putri Nurhadi dkk., 

2023; Kusroh Lailiyah, 2023), sedangkan daerah lain menghadapi tantangan seperti keterbatasan 

sumber daya manusia, infrastruktur yang kurang memadai, dan kurangnya sosialisasi (Nova 

Santia & Fiandy Mauliansyah, 2023; Heriyanto dkk., 2022). Sistem ini bertujuan untuk 

memfasilitasi pengaduan masyarakat dan meningkatkan layanan e-government (G. Gumilar et 

al., 2022), tetapi efektivitasnya bervariasi. Beberapa daerah melaporkan kepuasan pengguna yang 

tinggi (Kusroh Lailiyah, 2023), sementara daerah lain mengalami masalah dengan jumlah 

pengaduan yang rendah dan waktu respons yang lambat (Heriyanto Heriyanto et al., 2022). 

Faktor-faktor kunci yang memengaruhi implementasi termasuk komunikasi, sumber daya, sikap 

pelaksana, dan struktur birokrasi (Pracoyo Cipto Nugroho dkk., 2023). Terlepas dari tantangan 

yang ada, SP4N-LAPOR memiliki potensi untuk meningkatkan pelayanan publik jika 

diimplementasikan dan dimanfaatkan dengan baik (Hasnaa Nur Azizah & Barnad Barnad, 

2022). 

Kendala yang dihadapi dalam penerapan SP4N Lapor! di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Badung. 

Meskipun implementasi SP4N LAPOR! di Dukcapil Kabupaten Badung secara umum 

dapat dikatakan efektif, masih terdapat beberapa kendala yang perlu diperhatikan. Hasil 

wawancara mengungkapkan bahwa masalah teknis, seperti integrasi sistem yang tidak lancar dan 

gangguan pada perangkat keras, masih menjadi hambatan dalam proses adopsi SP4N LAPOR!. 
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Selain itu, pengalaman teknis yang kurang memadai dari petugas Dukcapil juga turut menjadi 

kendala dalam mengoperasikan sistem tersebut. Lebih lanjut, infrastruktur teknologi yang belum 

optimal, termasuk konektivitas internet yang tidak stabil, juga dapat menghambat penerapan 

SP4N LAPOR! secara efektif. 

Implementasi SP4N-LAPOR!, sebuah sistem pengelolaan pengaduan masyarakat secara 

daring di Indonesia, menghadapi beberapa tantangan di berbagai daerah. Masalah yang umum 

terjadi antara lain infrastruktur yang tidak memadai, sumber daya manusia yang terbatas, dan 

sosialisasi yang kurang (Nova Santia & Fiandy Mauliansyah, 2023; Heriyanto et al., 2022). 

Banyak lembaga yang belum sepenuhnya mengintegrasikan atau mengoperasikan sistem, yang 

menyebabkan pengaduan yang tidak terselesaikan dan waktu respons yang lambat (Dhea Desita 

Delistiana et al., 2020; Serly Wulandari, 2023). Kesadaran dan pemahaman masyarakat terhadap 

sistem ini masih rendah, dengan beberapa warga enggan menggunakannya karena takut akan 

konsekuensinya atau kurangnya pengetahuan (Hilarion Hamjen & Rachma Ainun Nikmah, 

2020; Riska Fakhriyah dkk., 2022). Selain itu, masalah teknis seperti akses internet yang lambat 

di daerah-daerah tertentu juga menghambat implementasi yang efektif (Hilarion Hamjen & 

Rachma Ainun Nikmah, 2020).  

Solusi Agar Efektivitas SP4N Lapor! di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Badung Meningkat 

Dalam upaya meningkatkan efektivitas penerapan SP4N LAPOR! di Dukcapil 

Kabupaten Badung, terdapat beberapa solusi yang dapat ditempuh. Pertama, pihak Dukcapil 

perlu melakukan peningkatan kapasitas dan kompetensi teknis bagi petugas yang terlibat dalam 

pengelolaan sistem tersebut. Hal ini dapat dilakukan melalui pelatihan dan workshop yang secara 

spesifik membahas mengenai tata cara penggunaan, pemeliharaan, dan pengembangan SP4N 

LAPOR!. Selain itu, perlu adanya dukungan infrastruktur teknologi yang lebih kuat, termasuk 

peningkatan konektivitas internet dan keandalan perangkat keras, agar proses adopsi dan 

implementasi sistem dapat berjalan dengan lancar. Upaya lainnya adalah melakukan evaluasi 

dan perbaikan secara berkala terhadap integrasi sistem SP4N LAPOR! dengan aplikasi internal 

Dukcapil, sehingga alur pengaduan dapat terintegrasi dengan baik. Tidak kalah penting, pihak 

Dukcapil juga perlu melakukan sosialisasi yang lebih intensif kepada masyarakat mengenai 

manfaat dan tata cara penggunaan SP4N LAPOR!, agar lebih banyak warga yang dapat 

memanfaatkan saluran pengaduan tersebut. Dengan menerapkan solusi-solusi tersebut, 

diharapkan implementasi SP4N LAPOR! di Dukcapil Kabupaten Badung dapat semakin efektif 

dan memberikan dampak positif bagi peningkatan kualitas layanan publik. 

Sistem SP4N-LAPOR! bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik di 

Indonesia dengan mengintegrasikan manajemen pengaduan di seluruh instansi pemerintah (Fitri 

Gupitasari & M. K. Anwar, 2022). Meskipun telah menunjukkan beberapa efektivitas, masih ada 

beberapa tantangan yang dihadapi. Tantangan-tantangan tersebut antara lain terbatasnya sumber 

daya manusia, kurangnya pemahaman pegawai, dan kurangnya sosialisasi (Fitri Gupitasari & M. 

K. Anwar, 2022; Riska Fakhriyah dkk., 2022). Implementasi sistem ini belum optimal, dengan 

isu-isu seperti pengaduan yang belum terselesaikan, rendahnya kesadaran masyarakat, dan 

kesulitan teknis di beberapa daerah (Serly Wulandari, 2023; Afif Syarifudin Yahya & S. 

Setiyono, 2022). Namun, SP4N-LAPOR! telah menunjukkan peningkatan dalam hal kemudahan 

penggunaan, kepercayaan, dan fitur perlindungan pengguna (Annisa Millania Wildhani et al., 

2023). Untuk meningkatkan efektivitasnya, rekomendasi yang diberikan mencakup peningkatan 

upaya sosialisasi, perbaikan infrastruktur, peningkatan manajemen sumber daya manusia, dan 
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percepatan implementasi di seluruh instansi (Nova Santia & Fiandy Mauliansyah, 2023; Salma 

Putri Nurhadi dkk., 2023; G. Gumilar dkk., 2022). 

KESIMPULAN 

Penerapan SP4N LAPOR! di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) 

Kabupaten Badung dapat disimpulkan sudah efektif. Hal ini ditunjukkan dengan terpenuhinya 

aspek-aspek "Lima Tepat" meliputi ketepatan kebijakan, pelaksanaan, target, lingkungan, serta 

proses. Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa kendala yang dihadapi dalam penerapan 

SP4N LAPOR! di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) Kabupaten Badung, 

yaitu: masalah teknis, kapasitas petugas, dan infrastruktur teknologi. Untuk meningkatkan 

efektivitas penerapan SP4N LAPOR! di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) 

Kabupaten Badung, yaitu meningkatkan kapasitas dan kompetensi petugas, memperkuat 

infrastruktur teknologi, dan melakukan sosialisasi yang lebih intensif. 
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