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ABSTRAK

IMPLEMENTASI KEBIJAKAN PELAYANAN PENGADUAN
KERUSAKAN INFRASTRUKTUR JALAN KABUPATEN PADA DINAS
PEKERJAAN UMUM DAN PENATAAN RUANG KABUPATEN
TULUNGAGUNG

Asiel Bernike Remalya
21041010121

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi kebijakan
pelayanan pengaduan kerusakan infrastruktur jalan kabupaten pada Dinas
Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kabupaten Tulungagung yang dianalisis
menggunakan teori implementasi menurut Van Meter & Van Horn (1975). Jenis
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan teknik pengumpulan
data berupa observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa implementasi pelayanan pengaduan pada Dinas Pekerjaan
Umum dan Penataan Ruang Kabupaten Tulungagung belum berjalan dengan baik.
Hal tersebut di tunjukkan dengan beberapa aspek teori implementasi menurut Van
Meter& Van Horn yang belum berjalan dengan baik. Pada aspek standar dan sasaran
kebijakan, Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kabupaten Tulungagung
belum memiliki kebijakan dalam lingkup dinas untuk memperkuat pelayanan pada
Peraturan Daerah Kab. Tulungagung. Pada aspek sumber daya, sumber daya
manusia terdapat kekurangan tenaga kerja khususnya pada tenaga kerja IT sebagai
operator website pengaduan dan pada aspek sumber daya finansial terdapat kendala
pada kurangnya anggaran pada Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang
Kabupaten Tulungagung. Selain itu pada aspek komunikasi, khususnya komunikasi
eksternal terdapat kendala yaitu kurangnya sosialisasi dan edukasi dari dinas
sehingga berdampak pada kurangnya pemahaman masyarakat. Pada aspek
lingkungan ekonomi, Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang Kabupaten
Tulungagung saat ini mengalami efisiensi anggaran.

Kata Kunci : Implementasi, Infrastruktur, Jalan, Pelayanan, Pengaduan
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF THE REGENCY ROAD INFRASTRUCTURE
DAMAGE COMPLAINT SERVICE POLICY AT THE PUBLIC WORKS
AND SPATIAL PLANNING SERVICE OF TULUNGAGUNG REGENCY

Asiel Bernike Remalya
21041010121

This research aims to determine how the implementation of the regency
road infrastructure damage complaint service policy at the public works and spatial
planning service of tulungagung regency is analyzed using the implementation
theory according to Van Meter & Van Horn (1975). This type of research employs
qualitative methods with data collection techniques including observation,
interviews, and documentation. The results of this study indicate that the
implementation of complaint services at the Tulungagung Public Works Office has
not been functioning well. This is evidenced by several aspects of the
implementation theory according to Van Meter & Van Horn that have not been
effectively executed. In terms of policy standards and objectives, the Tulungagung
Public Works Office has not established policies within the department to
strengthen services in accordance with the Regional Regulation of Tulungagung.
Regarding resources, there is a shortage of human resources, particularly in IT
personnel as website operators for complaints, and in terms of financial resources,
there are constraints due to insufficient budget at the Tulungagung Public Works
Office. Additionally, in the aspect of communication, especially external
communication, there are challenges such as a lack of socialization and education
from the department, which impacts the community's understanding. In the
economic environment aspect, the Tulungagung Public Works Office is currently
experiencing budget efficiency issues.

Keywords : Complaints, Implementation, Infrastructure, Roads, Services
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