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KATA PENGANTAR 

Segala rasa syukur peneliti ucapkan kepada Allah Subhanahu Wa Ta’ala 

karena dengan keridhoan dan keberkahan dan rahmat-Nya skripsi ini dapat 

diselesaikan oleh peneliti sebagai syarat kelulusan. Judul skripsi adalah Penanganan 

Layanan Pengaduan Kerusakan Jalan melalui APALAN (Aplikasi Layanan 

Pengaduan Pengguna Jalan) Studi tentang Responsivitas, Akuntabilitas, dan 

Transparansi pada Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Gresik 

Bidang Bina Marga.  

 Skripsi ini memiliki 5 bab, bab yang pertama mengenai latar belakang 

masalah penelitian, adapun permasalah yang dibahas dalam penelitian skripsi ini, 

yaitu penyelenggaran penanganan pengaduan kerusakan jalan yang disampaikan 

masyarakat melalu APALAN dengan dilihat dari prinsip good governance yang 

berfokus pada aspek responsivitas, akuntabilitas, dan transparansi yang dilakukan 

oleh Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Gresik Bidang Bina 

Marga. Mengingat pada saat ini jumlah kerusakan jalan di Kabupaten Gresik 

mengalami peningkatan serta banyaknya pengaduan yang disampaikan oleh 

masyarakat kepada pihak Dinas PUTR mengenai kerusakan jalan. Melalui 

penanganan diharapkan dapat menjadi kesempatan bagi penyedia jasa, yaitu pihak 

dinas dan pihak pengguna jasa, yaitu pihak masyarakat untuk meningkatkan 

kepercayaan publik terhadap tindakan yang dilakukan oleh pihak dinas. Adapun 

rumusan masalah dan tujuan dalam penelitian ini, yaitu untuk mendeskrispikan, 

menggambarkan, dan menganalisis mengenai penanganan kerusakan jalan yang 

dilakukan oleh Dinas PUTR Bidang Bina Marga atas pengaduan kerusakan jalan 

yang disampaikan masyarakat melalui APALAN dilihat dari aspek responsivitas, 

akuntabilitas, dan transparansi. Dalam bab pertama juga dijelaskan menganai 

manfaat penelitian, definisi konsep, kerangka teoritik, tinjauan pustaka, serta 

metode penelitian. Bab kedua, menjelaskan mengenai gambaran umum kajian 

penelitian mengenai penanganan pengaduan kerusakan jalan yang dilakukan oleh 

pihak dinas. Adapun di bab ketiga, memaparkan mengenai hasil wawancara dengan 

pihak-pihak yang terlibat dan terkait dalam permasalahan penelitian, yaitu pihak 

penyedia jasa oleh Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Gresik 
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Bidang Bina Marga dan pengguna jasa, yaitu pengguna APALAN, masyarakat 

umum, dan beberapa kecamatan. Di bab keempat menjelaskan mengenai interpetasi 

teoritik dan diskusi teoritik yang menganalisis mengenai hasil temuan di lapangan 

dengan teori yang digunakan dan dijelaskan di Bab awal. Adapun bab terakhir, 

yaitu memuat kesimpulan, saran, dan implikasi hasil penelitian yang sudah 

dilakukan selama di lapangan.  

 Penulis menyadari bahwa dalam penulisan penelitian ini, masih banyak 

kekurangan yang dilakukan oleh penulis. Oleh karena itu, dengan lapang hati dan 

pikiran terbuka peneliti menerima segala masukan, saran, dan sumbangan 

pemikiran untuk menciptakan penulisan yang lebih baik lagi. Peneliti berharap 

dengan adanya penelitian ini, bisa menjadi ladang ilmu dan pahala bagi pembaca 

dan penulis karena memberikan manfaat dan kegunaan. Selain itu, peneliti berharap 

penelitian ini menjadi sumbangan dalam mengembangkan keberlanjutan studi 

Administrasi Publik dan bahan referensi atau bahan masukan kepada pihak-pihak 

terkait, seperti Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Gresik Bidang 

Bina Marga untuk semakin meningkatkan responsivitas, akuntabilitas, dan 

transparansi dalam menangani pengaduan kerusakan jalan.  

 Demikian yang bisa disampaikan oleh peneliti melalui penulisan skirips ini, 

peneliti memohon maaf atas segala kesalahan, kekhilafan, dan kekurangan dalam 

penulisan skripsi ini. Peneliti juga mengucapkan banyak terimakasih dan ucapan 

syukur kepada Allah dan pihak-pihak disekitar peneliti yang selalu berkontribusi 

mengirimkan do’a, kasih sayang, dan berbagi dukungan kekuatan dalam 

penyelesaian penulisan skripsi ini 

                                                                                   Gresik, 10 Juli 2022 

                          Penyusun 

 

 

(Shayidah Devi Cornelia) 

        NIM. 071811133020 
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ABSTRAK 

Penelitian ini untuk mendeskripsikan penanganan pengaduan kerusakan jalan 

kabupaten melalui APALAN yang dilakukan oleh Dinas PUTR Kabupaten 

Gresik Bidang Bina Marga. Penelitian ini menggunakan conceptual framework 
complaint handling system yang dielaborasikan dengan perspektif good 
governance dengan berfokus 3 aspek, yaitu responsivitas, akuntabilitas, dan 

transparansi. Metode penelitian ini menggunakan kualitatif tipe deskriptif. 

Lokasi penelitian ini dilakukan di Dinas PUTR Kabupaten Gresik Bidang Bina 

Marga.Teknik pengumpulan data dilakukan dengan observasi, wawancara face 
to face interview dengan 8 pihak Dinas PUTR Bidang Bina Marga Kabupaten 

Gresik, 1 koordinator wilayah kota, Kecamatan Balongpanggang, Kecamatan 

Wringinanom, dan Kecamatan Kedamean. Selain itu, menggunakan wawancara 

melalui telepon atau email dengan pengguna APALAN dan masyarakat umum, 

serta studi dokumen. Adapun teknik analisis data dilakukan dengan kondensasi 

data, data display, dan penarikan kesimpulan. Adapun teknik keabsahan data 

dalam penelitian ini dengan menggunakan strategi triangulasi. Hasil yang 

didapatkan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa aspek responsivitas dalam 

penanganan pengaduan kerusakan jalan melalui APALAN oleh Dinas PUTR 

Bidang Bina Marga Kabupaten Gresik direspon berdasarkan pengaduan yang 

masuk terlebih dahulu di APALAN, tetapi banyak yang belum direspon 

sehingga masyarakat turun tangan untuk menambal kerusakan jalan. Adapun 

aspek akuntabilitas dalam penanganan pengaduan kerusakan jalan melalui 

APALAN dilakukan dengan setiap hari, tetapi kembali cepat rusak dalam 

jangka 1-2 bulan bahkan mingguan. Adapun untuk aspek transparansi pihak 

dinas sudah cukup transparan walapun masih kurang disosialisasikan kepada 

masyarakat mengenai APALAN dan akses untuk mendapatkan informasi hasil 

penanganan kerusakan jalan. 

Kata Kunci: Penanganan Pengaduan, APALAN, Good Governance, 
Responsivitas, Akuntabilitas, Transparansi.   
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ABSTRACT 

The objective of this study was to describe how the Department of Public Works 

and Spatial Planning (PUTR) of Gresik Regency for Highways handles 

complaints through APALAN about damage to district roads. The conceptual 

framework for the complaint handling system used in this study was developed 

from a good governance perspective by focusing on 3 aspects, particularly 

responsiveness, accountability, and transparency. This research used a 

descriptive qualitative method. The location of this research was carried out at 

the Public Works Office of Gresik Regency in the Bina Marga (Highway) 

Division. Data collection techniques were carried out by observations, face to 

face interviews with 8 parties from the PUTR Office for the Highway Sector of 

Gresik Regency, 1 coordinator for the city area, and the districts of 

Balongpanggang, Wringinanom, and Kedamean. In addition, telephone or 

email interviews with APALAN users and the general public were also carried, 

as well as the usage of document studies. The data analysis technique was done 

by condensing data, displaying data, and drawing conclusions. In this study, a 

triangulation procedure was used as a data validity technique. The findings of 

this study show that the Public Works Department for the Highway Division of 

Gresik Regency handled complaints of road damage through APALAN in a 

responsive manner based on those complaints that were received first in 

APALAN, but many complaints went unanswered and the community had to 

step in to repair the damage. The accountability component of processing 

complaints of road damage through APALAN is implemented daily, however 

it quickly disintegrates within 1-2 months or even weekly. Regarding the 

transparency aspect, the department is sufficiently transparent, despite the fact 

that it is still not socialized to the public about APALAN and the availability of 

information on the outcomes of handling road damage. 

Keywords: Complaint Handling, APALAN, Good Governance, 
Responsiveness, Accountability, Transparency. 
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