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MOTTO

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kadar
kesanggupannya”

(Q.S. Al-Bagarah: 286)

“Sesungguhnya sesudah kesulitan'itu ada kemudahan, sesungguhnya sesudah

kesulitan itu ada kemudahan”

(Q.S. Asy Syarh: 5-6)

“Percaya bahwa disetiap cobaan akan membawa kita satu langkah menjadi lebih
baik”’
(Penulis)
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ABSTRAK

Sarah Pungky Astuti. D0115076. Responsivitas Dinas Pekerjaan Umum dan
Penataan Ruang Kabupaten Karanganyar dalam Menangani Aduan
Masyarakat melalui SAPAMAS tentang Infrastruktur Jalan, Skripsi. Program
Studi Ilmu Administrasi Negara. Fakultas llmu Sosial dan Politik. Universitas
Sebelas Maret. Surakarta. 2020

Pemerintah memiliki fungsi memberikan berbagai pelayanan publik yang diperlukan
olenh masyarakat. Dalam laporan ombudsman 2018 pemerintah daerah menjadi
instansi urutan pertama dengan aduan terbanyak. Tingginya pelaporan yang diterima
pemerintah daerah dalam hal penyelenggaraan ‘publik ini membuktian bahwa
pemerintah daerah belum mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat terkait
terselenggaranya _pelayanan . publik. Seperti halnya. pemerintah Kabupaten
Karanganyar yang terus:melakukan pengembangan. Karanganyar membuat Sistem
Informasi Penampung._Aspirasi [Masyarakat (SAPAMS) salah satu program
pemerintah dalam menampung aduan masyarakat. Dinas PUPR menjadi instansi
dengan adun terbanyak selama tahun 2017 dan 2018 dengan rata-rata aduan tentang
infrastruktur jalan. Maka dari itu penulis ingin tahu bagaimana responsivitas Dinas
Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kabupaten Karanganyar dalam menangani
aduan masyarakat melalur SAPAMAS tentang infrastruktur jalan.

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif, data dikumpulkan
melalui hasil wawancara, observasi dan dokumentasi.. Pemilihan informan dilakukan
dengan teknik purposive. Sedangkan-untuk validitas data menggunakan triangulasi
data. Teknik analisis data dilakukan dengan model analisis interaktif milik Miles dan
Huberman.

Hasil penelitian ini menggunakan indikator menurut Zeithml menunjukkan bahwa
secara umum responsivitas Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kaupaten
karanganyar dalam menanggapi aduan masyarakat melalui SAPAMAS sudah baik,
walupun masih ada kekurangan dalam segi waktu penyelesaian sebuah aduan Dinas
PUPR belum memiliki standar waktu yang ditentukan.

Kata Kunci: Responsivitas, Penanganan Aduan, SAPAMAS
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ABSTRACT

Sarah Pungky Astuti. D0115076. “Responsiveness of The Public Works and
Spatial Planning Office of Karanganyar Regency in Handling Public Complaints
through SAPAMAS on Road Infrastructure”, Thesis. State Administration
Study Program. Faculty of Social and Political Sciences. Sebelas Maret
University. Surakarta 2020

The government has the function of providing various public services needed by the
community. In the 2018 ombudsman.report the local government became the first
ranking agency with the most complaints. The high level of reporting received by
regional governments in terms of public administration shows that the regional
government has not been-able to provide satisfaction to the community related to the
implementation of public services. Like the Karanganyar Regency government that
continues to develop. Karanganyar made the Community Aspiration Collection
Information System (SAPAMAS) one of the government's programs to accommodate
public complaints. The PUPR Office became the most adunit agency during 2017 and
2018 with an average complaint about road infrastructure. Therefore the author wants
to know how the responsiveness of the Public Works and Spatial Planning Office of
Karanganyar Regency in ‘handling public complaints through SAPAMAS on road
infrastructure.

The research method used is  descriptive qualitative, data collected through
interviews, observations and documentation. The selection of informants was carried
out using a purposive technique. As for the validity of the data using data
triangulation. The data analysis technique was carried out using Miles and
Huberman's interactive analysis model.

The results of this study using indicators according to Zeithml show that public
research on responsiveness of the Public Works and Spatial Planning Office of
Karanganyar Regency in approving public complaints through SAPAMAS is already
good, even though it is still in the frame according to needs, complaints of the PUPR
Office do not yet have the desired standards.

Keywords: Responsiveness, Complaints Handling, SAPAMAS
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