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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Pelayanan yang diberikan dalam hal ini diarahkan untuk mendorong kita 

menggunakan jasa pelayanan yang dapat diketahui melalui media komunikasi 

seperti brosur, koran dan media massa lain seperti iklan di televisi, koran dan 

radio. Dalam proses penyampaian pesan kepada publik melalui media, di 

biro iklan, pemancar televisi, atau di berbagai bidang lain yang terkait 

dengan materi komunikasi, sangat penting untuk memberikan berita 

yang jelas sehingga masyarakat umum dapat memahami apa yang 

dimaksud. dikomunikasikan dengan cara yang lebih tepat. Karena 

komunikasi adalah bagian penting dari kehidupan sehari-hari, adalah 

mungkin untuk menilai kualitas suatu produk atau layanan berdasarkan 

banyak saluran informasi yang sekarang tersedia. Seiring dengan 

pertumbuhan zaman yang semakin canggih secara teknologi, banyak 

orang melahirkan sesuatu yang benar-benar membantu keberadaan 

manusia dalam proses penyampaian informasi. 

2. Dalam ranah pelayanan publik, terdapat unsur-unsur yang tidak hanya 

mendorong berkembangnya pelayanan publik baru tetapi juga ada yang 

menghambat perkembangannya. Salah satu masalah yang menghambat 

kami adalah sumber daya manusia kami; ketika sumber daya manusia 
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kita memiliki kompetensi yang kuat, kita juga akan menghasilkan 

layanan yang baik, begitu pula sebaliknya. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka dapat diberikan saran-saran 

berikut: 

1. Kantor Sekretariat Daerah serta OPD yang ada di Kabupeten Gowa 

sebaiknya menggencarkan lagi media komunikasi dalam hal ini 

sosialisasi pada setiap kecamatan yang ada di Kabupaten Gowa agar 

masyarakat bisa mengetahui layanan aspirasi dan pengaduan online 

rakyat (LAPOR) ini. 

2. Aparat, tim administrasi distrik, dan otoritas penghubung distrik semua 

harus menjaga kontak yang kuat untuk menghindari prosedur untuk 

menindaklanjuti laporan penerimaan terlambat dari jadwal karena 

keterlambatan. 

3. Dalam proses tindak lanjut laporan, perlu disediakan bukti-bukti yang 

mendukung temuan investigasi lanjutan atas pengaduan pengguna 

layanan. Hal ini akan memungkinkan pengguna jasa merasa senang 

dengan adanya bukti yang jelas atas temuan tindak lanjut laporan 

tersebut. 
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Dokumentasi Kegiatan Lapormataram Tahun 2021  

IV.2.1. SK Tim Walikota Mataram 

SK Tim Penetapan Admin dan Pejabat Penghubung dan SK Pembentukan tim  

pengelola LAPORMATARAM Tahun 2021  

 
 

 

2.2. Rencana Aksi Walikota Mataram  
Gambar 4. Rencana Aksi Pengelolaan SP4N LAPORMATARAM Tahun 2021 

 
Gambar 5. Lampiran Rencana Aksi Pengelolaan SP4N LAPORMATARAM 

Tahun 2021 
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2.3. Rencana Kerja dan Anggaran Kegiatan  
Gambar 6. RKA Kegiatan Pengelolaan Pengaduan LAPORMATARAM Tahun 

2021 

 
 

2.4. Rencana Anggaran Biaya (RAB) Kegiatan  
Gambar 7. RAB Kegiatan Pengelolaan Pengaduan LAPORMATARAM Tahun 

2021 
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Gambar 8. KAK Kegiatan Pengelolaan Pengaduan LAPORMATARAM Tahun 

2021 
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Kegiatan Pengembangan SDM Pengelola LAPORMATARAM  
Gambar 9. Surat Bimtek Sistem LAPOR! Bagi Admin dan Pejabat Penghubung 

Tahun 2021 

 
 

 

 

Gambar 10. Dokumentasi Kegiatan Bimtek Sistem LAPOR! Bagi Admin dan 

Pejabat  

Penghubung Tahun 2021 
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Gambar 11. Dokumentasi Peningkatan SDM Admin Pengelola Pengaduan  

LAPORMATARAM Tahun 2021 
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2.7. Kegiatan Sosialisasi Melalui Media Konvensional Dan Kontemporer  
Gambar 12. Dokumentasi Kegiatan Sosialisasi melalui media Konvensional 
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2.8. Kegiatan Survei Layanan Pengaduan Lapormataram Tabel1. Hasil 

Rekapitulasi Indikator Jenis Layanan Pengaduan Lapormataram  

(Semester I Dan Semester Ii Tahun 2021)  

No Indikator Pelayanan Publik 
IKM% SEMESTER I SEMESTER II 

  

1 Persyaratan 90,00 92,31 

2 Prosedur 91,14 91,54 

3 Waktu Pelayanan 84,29 93,85 

4 Biaya/tarif 92,86 98,46 

5 Produk Spesifikasi Pelayanan 91,43 96,92 

6 Kompetensi Pelaksana 87,86 93,85 

7 Perilaku Pelaksana 88,57 95,38 

 
8 

Penanganan Permasalahan/Sarana dan 
Prasarana/Konten 

 
- 

94,87 

IKM RATA-

RATA 

89,45 94,65 

 

Grafik 1. Indeks Kepuasan Masyarakat Layanan Pengaduan LAPORMATARAM 

Semester I  

Tahun 2021 
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Grafik 2. Indeks Kepuasan Masyarakat Layanan Pengaduan LAPORMATARAM 

Semester II Tahun 2021 

 
 

Laporan Rekapitulasi Kinerja Pengelolaan LAPOR!  

Rekapitulasi Kinerja pengelolaan Pengaduan Pemerintah Kota Mataram 

(LAPORMATARAM) dari bulan Januari sampai dengan Desember 2021 adalah 

sebagai berikut :  

- Laporan Belum Terverifikasi = 0  

- Laporan Belum Ditindaklanjuti = 0  

- Laporan Masih dalam Proses sampai dengan 31 Desember 2021 = 2  

- Laporan Selesai ditindaklanjuti = 78  

- Laporan Tertunda = 0  

- Laporan Arsip = 21  

- Total Laporan tanpa Arsip dan Tunda = 80  

- Prosentase Tindak Lanjut = 100%  

- Rata-rata tindak lanjut (RTL) laporan = 1,2 Hari  

- RHP Laporan = 4,69 Hari  

 

Pengelolaan Laporan Masuk  
Pengelolaan Laporan Masuk dari bulan Januari sampai dengan 31 



 

72 

 

Desember 2021 sebanyak 101 laporan , meliputi :  

- Laporan Belum terverifikasi = 0  

- Laporan Terdisposisi = 80  

- Laporan Tertunda = 0  

- Laporan Arsip = 21  

 

Grafik 4. Pengelolaan Laporan Masuk Pemerintah Kota Mataram 

Sumber Laporan  

Sumber laporan pengaduan dari bulan Januari sampai dengan 31 

Desember 2021 sebanyak 188 laporan dengan jumlah laporan beberapa kanal 

meliputi :  

- Android : 27  

- Call Center : 2  

- Chatbot : 1  

- Hotline Service : 1  

- Instagram : 1  

- Ios : 1  

- Messenger : 1  

- SMS : 16  

- Tatap Muka : 1  

- Website = 137 

 

Klasifikasi Laporan  

Dari 80 Laporan yang masuk ke Pemerintah Kota Mataram dapat 

diklasfikasikan sebagai berikut :  

- Null (tidak ada klasifikasi) : 5  

- Aspirasi : 1  

- Pengaduan Berkadar Pengawasan : 29  

- Pengaduan Tidak Berkadar Pengawasan : 48  

 

Status laporan yang terdisposisi sebanyak 80 laporan meliputi :  

- Belum ditindaklanjuti : 0  

- Sedang diproses : 2  

- Selesai : 78  
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Kategori Laporan  

Bidang kategori laporan yang disampaikan masyarakat Kota Mataram 

pada Tahun 2021 berdasarkan 10 Top Kategori yang dominan adalah kategori :  

1. Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang  

2. Bantuan Sosial  

3. Lingkungan Hidup dan Kehutanan  

4. Ketenteraman, Ketertiban Umum, dan Pelindungan Masyarakat  

5. Perhubungan  

6. Penerangan Jalan  

7. Ketenagakerjaan  

8. Pelayanan Kesehatan  

9. Layanan Air Minum  

10. Permukiman  

 

Grafik 7. Grafik 10 Top Kategori Laporan pengaduan Pemerintah Kota Mataram 

 
Jenis Kelamin Pelapor  

Adapun rekap Jenis Kelamin Pelapor dari 188 pelapor pada Pemerintah 

Kota Mataram, sebagai berikut :  

- Tidak mengisi Jenis Kelamin : 122  

- Perempuan : 23  
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- Laki-laki : 43  

 

Grafik 8. Jenis Kelamin Pelapor / Pengadu pada Pemerintah Kota Mataram 

 

 
 

 

Laju Verifikasi  

Berdasarkan Laju Verifikasi dan Laju Tindaklanjut laporan pengaduan 

yang masuk Tahun 2021 yaitu Rata-rata Laju Verifikasi adalah 1,1 hari dengan 

Standar Operasional Prosesur Tepat Waktu (<=3 hari) dan Rata-rata Laju Tindak 

Lanjut adalah 1,2 hari dengan Standar Operasional Prosesur Tepat Waktu (<=5 

hari). Adapun yang dapat disimpulkan dari pengelolaan pengaduan 

LAPORMATARAM Tahun 2021 adalah sebagai berikut : 

1. Jumlah pengaduan yang masuk melalui Sistem Aplikasi Layanan 

Aspirasidn Pengaduan Online Rakyat Kota Mataram sebanyak 101 dengan 

rincian laporan selesai ditindaklanjuti sebanyak 78, laporan diarsipkan 

sebanya 21 dengan alasan proses sampai tanggal 31 Desember 2021 

sebanyak 2. 

2. Kinerja pengelolaan LAPOR Mataram sudah menunjukkan ke arah yan 

lebih baik dilihat darilaporan yang selesai ditindaklanjuti yaitu 78 laporan 

dengan prosentase tindak lanjut 100%, rata-rata tindak lanjut laporan 

selama 1,2 hari dan rata-rata penyelesaian laporan selama 4,69 hari. Dari 
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RTL dan RPH menunjukkan bahwa pengelolaan LAPOR Mataram telah 

sesuai dengan Standar Operasional Proses yaitu Laju Verifikasi (<=3hari) 

dan Laju Tindak Lanjut (<=5). 

3. Survey kepuasan masyarakat pengguna Sistem Aplikasi Layanan Aspirasi 

da Pengaduan Online Rakyat Kota Mataram (LAPOR Mataram) 

mengalami kenaikkan sebesar 5,20% yaitu pada semester 1 Tahun 2021 

indeks kepuasan masyakat/IKM yaitu 89,45% dengan kategori kinerja B 

memaskan dan semester 2 IKM yaitu 94,65% dengan kategori kinerja A 

sangat memuaskan. 

4. Bidang kategori pengaduan yang disampaikan masyarakat Kota Mataram 

pada Tahun 2021 berdasarkan 10 top kategori. 

5. Laporan per bulan yang masuk dari Januari sampai dengan Desember 

2021, bulan Januari sebanyak 6 laporan selesai, Februari sebanyak 3 

laporan selesai, Maret sebanyak 4 laporan selesai, April sebanyak 4 

laporan selesai, Mei sebanyak 10 laporan selesai, Juni sebanyak 17 laporan 

selesai, Juli sebanyak 8 laporan selesai, Agustus sebanyak 4 laporan 

selesai, September sebanyak 10 laporan selesai, Oktober sebanyak 6 

laporan selesai, November 6 laporan selesai, dan Desember sebanyak 0 

laporan dan 2 sedang di proses     

 

 

 

 
 


