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“Talk Communicative, and Do More.”- Shulkhan 

 “There is nobody’s perfect, but there is nothing impossible to reach a things”- 

Shulkhan 

“Never Crack Under Pressure”- General Mac Arthur 

Allah tidak akan membebani seseorang itu melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya- Surah Al-Baqarah ayat 268. 

 

Bacalah dengan menyebut nama Tuhanmu 

Dia telah menciptakan manusia dari segumpal darah Bacalah, dan Tuhanmulah 

yang maha mulia 

Yang mengajar manusia dengan pena, 

Dia mengajarkan manusia apa yang tidak diketahuinya (QS: Al-’Alaq 1-5) 

Maka nikmat Tuhanmu yang manakah yang kamu dustakan ? (QS: Ar-Rahman 

13) 

Niscaya Allah akan mengangkat (derajat) orang-orang yang beriman diantaramu 

dan orang-orang yang diberi ilmu beberapa derajat 

(QS : Al-Mujadilah 11) 
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Abstrak 

Pengelolaan Lapor Hendi di Kota Semarang Tahun 2017 
Kajian Sumber Daya Kebijakan 

 

Studi Ombudsman menjelaskan minimnya aduan bukan karena 
kinerja pelayanan publik baik, justru masyarakat enggan mengadu karena 
dianggap tidak membawa perubahan apapun pada pelayanan publik. 
Pemerintah pusat membuat kebijakan LAPOR / Layanan Aspirasi dan 
Pengaduan Online Rakyat, berbasis aplikasi elektronik, dengan target pada 
tahun 2017 seluruh Lembaga/ Kementerian/BUMN/D/ Pemda dapat 
terintegrasi dalam program LAPOR agar bisa meningkatkan kualitas 
pelayanan publik. Pada tahun 2016 Pemkot Semarang mulai 
mengimplementasikan kebijakan LAPOR dengan nama Lapor Hendi. 
Kebijakan ini dikategorikan sebagai penggunaan fasilitas elektronik oleh 
pemerintah/ e-government dalam bidang pelayanan publik, spesifiknya 
bagian pengelolaan pengaduan pelayanan publik.  

Penelitian ini bertujuan mengetahui proses berjalannya Lapor Hendi 
sebagai kebijakan publik yang bersifat elektronik dari sisi sumber daya 
kebijakannya, menggunakan teori sumber daya kebijakan dari kajian 
Harvard JFK School Of Government, yaitu dari aspek Support, Capacity, 
dan Value. Diteliti dengan metode kuaitatif deskriptif, dengan cara 
pengambilan data melalui wawancara, observasi, dan studi pustaka. 

Hasil penelitian menunjukan dari sisi support, sudah ada dukungan 
dari adanya peraturan wallikota yang mengatur Lapor Hendi, komitmen 
dalam bentuk pembahasan laporan secara rutin, adanya alokasi 
infrastruktur fisik sebagai sarana dan prasarana kegiatan, serta telah 
dilaksanakannya sosialisasi Lapor Hendi secara tidak langsung pada 
masyarakat. Dari sisi capacity, keuangan program Lapor Hendi telah 
dialokasikan pada APBD, kelembagaan, SDM pengelola dan pelaksana 
beserta infrastruktur teknologi telah disediakan untuk program ini. Dari sisi 
Value Kota semarang maupun luar Kota Semarang yang memanfaatkan 
fasilitas Kota Semarang, Pemkot Semarang, dan Organisasi Profit. 

Kata kunci : pelayanan publik, Lapor Hendi, sumber daya kebijakan 
publik, Support, Capacity, Value. 
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Abstract 
 

Management Of Lapor Hendi in Semarang City 2017 
Review Of Policy Resources 

 

 

The Ombudsman study explains the lack of complaints not because 
of the performance of public services either, in fact people are reluctant to 
complain because it is considered not to bring any changes to the public 
service. The central government develops the LAPOR / Aspirations and 
Online People's Complaint Service, based on electronic applications, 
targeting in 2017 all Institutions / Ministries / BUMN / D / LGs can be 
integrated into the LAPOR program in order to improve the quality of public 
services. In 2016 the city government of Semarang began to implement the 
LAPOR policy with the name of Lapor Hendi. This policy is categorized as 
the use of electronic facilities by government / e-government in the field of 
public services, specifically the public service complaints management 
section. 

The objective of this research is to know Lapor Hendi process as 
public policy which is electronic from the side of its policy resources, using 
theory of policy resources from Harvard JFK School Of Government study, 
that is from Support, Capacity and Value aspect. Researched with 
descriptive kuaitatif method, by way of data retrieval through interviews, 
observation, and literature study. 

The result of the research shows that from the support side, there is support 
from the regulation of mayor that regulate Lapor Hendi, commitment in the 
form of routine report discussions, the allocation of physical infrastructure 
as the facilities and infrastructure of the activity, and also the socialization 
of Lapor Hendi indirectly to the community. In terms of capacity, the financial 
program of Lapor Hendi has been allocated to APBD, institutional, human 
resources managers and implementers along with technology infrastructure 
has been provided for this program. In terms of Value, there are 3 parties 
who get from the benefits of Lapor Hendi policy, the community both 
Semarang City and outside the city of Semarang that utilize the facilities of 
Semarang City, Semarang City Government, and Profit Organization. 

 

Keywords: public service, Lapor Hendi, public policy resources, 
Support, Capacity, Value.  
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