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ABSTRAK

Seiring dengan berkembangnya tuntutan pemerintahan yang demokratis
termasuk di daerah, muncul sebuah kebijakan Good Governance (tata pemerintahan
yang baik). Good Governance diartikan sebagai cara berpemerintahan yang baik
dan amanah, dimana tertata hubungan yang sinergis dengan masyarakat luas
(stakeholders). Masyarakat turut berperan aktif dalam proses dan pengambilan
keputusan pemerintahan dan pembangunan melalui saluran kelembagaan yang
resmi ataupun secara informal

Penelitian ini menggunakan~metode analisis..isikuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini _adalah  seluruh lapeoran yang. “=masuk melalui situs
laporhendi.semarangkota.go.id, dalam kurun waktu Januari-Desember 2018 yang
berjumlah 458 laporan. Penelitian ini.akan menggunakan unit tematik yang nantinya
keseluruhan dari laporansyang masuk perhitungannya berdasarkan tema laporan
yang dilaporkan melalui media situs laporhendi:semarangkota.go:id:

Hasil' penelitian ini menunjukkan layanan pengaduan masyarakat Lapor Hendi
ini dinilai berfungsi secara -efektif dan efisien-karena masyarakat untuk dapat
menyampaikan aspirasi, keluhan, -maupun meminta informasi, sudah sangat
dimudahkan karena selain tidak dipungut biaya apapun, banyak media yang dapat
digunakan untuk melapor seperti; SMS, telepon, sosial media (Facebook dan
Twitter), situs laporhendi.semarangkota.go.id, Whatsapp, dan aplikasi Lapor Hendi.
Tugas dan fungsi adanya Lapor Hendi adalah sebagai wadah penyampaian keluhan
masyarakat Kota Semarang kepada-pengelola pengaduan pelayanan public atas
pelayanan pelaksana yang tidak sesuai dengan standar pelayanan, atau pengabaian
kewajiban danspelanggaran prosedur oleh penyelenggara.

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang telah peneliti analisa
tentang pengaduan masyarakat melalui Lapor Hendi di situs
laporhendi.semarangkota.go.id“tahun-2018 berdasarkan indikator akuntabilitas dan
transparansi, Lapor Hendi sebagai wadah pengaduan masyarakat telah berfungsi
sebagaimana mestinya kebijakan tersebut berjalan

Kata kunci: Pelayanan publlik, sosial media, pemerintahan
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