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ABSTRAKSI 

EKSA SUHERTANTI, INOVASI APALAN (APLIKASI LAYANAN 

PENGADUAN PENGGUNA JALAN) DALAM PENINGKATAN 

PELAYANAN PENGADUAN DI DINAS PEKERJAAN UMUM DAN TATA 

RUANG KABUPATEN GRESIK 

  

Penelitian ini didasarkan pada keluhan-keluhan masyarakat terkait jalan dan 

penerangan jalan yang rusak membuat pengguna jalan tidak nyaman dan menjadi 

rawan kecelakaaan, oleh karena itu Pemerintah Kabupaten Gresik melalui Dinas 

Pekerjaan Umum dan Tata Ruang, Bidang Bina Marga berupaya untuk mengatasi 

permasalahan tersebut, melalui program APALAN (Aplikasi Layanan Pengaduan 

Pengguna Jalan) yang dapat memberikan pelayanan pengaduan terkait dengan jalan 

dan penerangan jalan yang rusak. APALAN (Aplikasi Layanan Pengaduan Pengguna 

Jalan) merupakan aplikasi berbasis android dan web, yang memiliki pusat yang 

terpadu dan dapat dengan mudah menyatukan segala informasi dan pengaduan tentang 

jalan dan memungkinkan penyampaian informasi mengenai pembenahan jalan, cepat 

dan terarah.  
Jenis Penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Lokasi penelitian berada pada 

Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Gresik. Fokus penelitian ini 

berdasarkan pada Ukuran Kualitas Pelayanan menurut Hardiansyah (2011) dalam hal 

ini ada 5 dimensi yaitu 1)Tangibles (Bukti Fisik), 2)Reliability (Kehandalan), 

3)Responsiveness (Daya Tanggap) 4)Assurance (Jaminan) 5)Empathy (Empati). 

Teknik pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Hasil penelitian yang diperoleh yaitu, 1)Tangible (bukti fisik) yang dimiliki oleh 

Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Gresik dalam menjalankan program 

APALAN (Aplikasi Layanan Pengaduan Pengguna Jalan) sudah baik namun kurang 

maksimal. 2)Reliability atau kehandalan dari performance perangkat keras dan lunak 

yang digunakan dan performance pengelola program APALAN (Aplikasi Layanan 

Pengaduan Pengguna Jalan) sudah baik. 3) Responsiveness atau ketanggapan dari 

pengelola APALAN (Aplikasi Layanan Pengaduan Pengguna Jalan) dalam melayani 

masyarakat sudah bagus namun kurang maksimal. 4)Assurance atau jaminan yang 

diberikan oleh pengelola APALAN (Aplikasi Layanan Pengaduan Pengguna Jalan) 

dalam melayani masyarakat baik. 5)Empathy yang diberikan oleh pengelola APALAN 

(Aplikasi Layanan Pengaduan Pengguna Jalan) dalam melayani masyarakat sudah 

baik.  

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan Pengaduan, APALAN 
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