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RINGKASAN
Marshallino Zhafran, 2022, Responsivitas Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga
dan Sumber Daya Air dalam Menangani Keluhan Kerusakan Jalan Kabupaten
Sidoarjo

Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga dan Sumber Daya Air Kabupaten
Sidoarjo merupakan salah satu birokrasi pelayanan masyarakat bergerak dibidang
infrastruktur. Dari beberapa observasi menunjukan bahwa adanya masalah di Dinas
Pekerjaan Umum Bina Marga dan Sumber Daya Air Kabupaten Sidoarjo mengenai
responsivitas pelayanan perbaikan jalan yaitu masih banyaknya jalan rusak di daerah
Kabupaten Sidoarjo hal ini menyebabkan keluhan kerusakan jalan meningkat,
masyarakat merasa perbaikan kerusakan jalan tidak segera ditanggapi.

Masyarakat Kabupaten Sidoarjo menginginkan tanggapan/respon dari
aparatur Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga dan Sumber Daya Air melakukan
pelayanan yang sesuai harapan masyarakat dan semua keluhan dapat direspon.
Dengan menggunakan metode deskriptif kualitatif, penelitian ini bertujuan untuk
mendeskripsikan dan menganalisis responsivitas Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga
dan Sumber Daya Air Kabupaten Sidoarjo menangani keluhan kerusakan jalan.

Analisis responsivitas ini menggunakan lima indikator teori responsivitas
oleh Agus Dwiyanto yaitu, terdapatnya keluhan masyarakat, sikap arapat merespon
keluhan, keluhan sebagai referensi perbaikan pelayanan, tindakan aparat untuk
memberikan kepuasan pelayanan, dan penempatan pengguna jasa pada sistem
pelayanan yang berlaku.

Kata Kunci : Responsivitas, Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga dan Sumber Daya
Air, Keluhan



SUMMARY
Marshallino Zhafran, 2022, Responsiveness of the Public Works Dinas Pekerjaan
Umum Bina Marga dan Sumber Daya Air in Handling Complaints about Road
Damage in Sidoarjo Regency

The Department of Public Works of Highways and Water Resources of
Sidoarjo Regency is one of the public service bureaucracies engaged in infrastructure.
Several observations indicate that there are problems at the Public Works Department
of Highways and Water Resources of Sidoarjo Regency regarding the responsiveness
of road repair services, namely that there are still many damaged roads in the Sidoarjo
Regency area, this causes complaints of road damage to increase, people feel that road
damage repairs are not immediately responded to.

The people of Sidoarjo Regency want a response from the apparatus of the
Public Works Department of Highways and Water Resources to provide services that
meet the expectations of the community and all complaints can be responded to. By
using a qualitative descriptive method, this study aims to describe and analyze the
responsiveness of the Public Works Department of Highways and Water Resources
of Sidoarjo Regency in handling road damage complaints.

This responsiveness analysis uses five indicators of responsiveness theory by
Agus Dwiyanto, namely, the presence of public complaints, the attitude of the meeting
to respond to complaints, complaints as a reference for service improvement, the
actions of the apparatus to provide service satisfaction, and the placement of service
users in the applicable service system.

Keywords: Responsiveness, Public Works Department of Highways and Water
Resources, Complaints
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