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ABSTRAK 

 
Pandemi virus corona beberapa waktu lalu meminta penyesuaian birokarasi 

publik. Perubahan birokrasi terjadi dalam dua dimensi, yaitu dimensi organisasi dan 

dimensi sistem kerja . Saat ini ada dua opsi perubahan sistem kerja, bekerja dari rumah 

(WFH) atau biasa disebut working online from home atau tetap bekerja di kantor 

dengan mematuhi dan menegakkan protokol kesehatan yang telah ditetapkan. Seiring 

berjalannya waktu, dan berhasilnya program vaksin yang dijalankan oleh pemerinta, 

terdapat kebijakan baru lagi dalam menyelenggarakan layanan administrasi di kantor 

kelurahan Sungai Malang. Kebijakan ini merupakan kebijakan atasan dalam rangka 

mengembalikan layanan yang selama ini tidak bisa laksanakan secara maksimal. 

Adanya transisi dari masa pandemic covid-19 menuju suasana stabil kembali yang di 

sebut dengan istilah New Normal menjadikan adanya suatu layanan baru dalam 

mengimplementasikan kebijakan pelayanan public. 

Adapun tujuan dalam penulisan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

Prosedur pelayanan publik, implementasi kebijakan pelayanan publik serta tingkat 

kepuasan konsumen terhadap pelayanan publik masa New Normal di Kantor 

kelurahan Sungai Malang Kabupaten Hulu Sungai Utara . 

Berdasarkan hasil penelitian.Implementasi kebijakan pelayanan publik di masa 

new normal di Kantor kelurahan Sungai Malang Kabupaten Hulu Sungai Utara 

dengan menerapkan sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik di masa pandemi dan 

dimasa transisi new normal pada Kantor Kelurahan Sungai Malang yang telah 

diterapkan selama ini cukup sulit, adanya layanan online yang diberikan membuat 

masyarakat kebingungan dalam mengakses informasi. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif. Teknik 

Pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi dan dokumentasi. 

 

 

 

Kata Kunci : New Normal, Pelayanan Publik, Implementasi Kebijakan 
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ABSTRACT 

 
The corona virus pandemic some time ago asked for adjustments in the public 

bureaucracy. Bureaucratic changes occur in two dimensions, namely the 

organizational dimension and the work system dimension. Currently there are two 

options for changing the work system, working from home (WFH) or commonly 

called working online from home or continuing to work in the office by complying 

and enforcing the health protocols that have been set. Over time, and the success of 

the vaccine program run by the government, there is another new policy in providing 

administrative services at the Sungai Malang village office. This policy is the 

superior's policy in order to return services that so far have not been able to carry out 

optimally. The transition from the COVID-19 pandemic to a stable atmosphere again 

called the New Normal makes a new service in implementing public service policies. 

The purpose of writing this research is to find out the procedures for public 

services, implementation of public service policies and the level of consumer 

satisfaction with public services during the New Normal period at the Sungai Malang 

Village Office, Hulu Sungai Utara Regency. 

Based on the results of the study. The implementation of public service policies 

in the new normal period at the Sungai Malang Village Office, Hulu Sungai Utara 

Regency by implementing an Electronic-Based Government system during the 

pandemic and the new normal transition period at the Sungai Malang Village Office 

which has been implemented so far is quite difficult, the existence of services is quite 

difficult. The online services provided make people confused in accessing 

information. 

The research method used is a qualitative method. Data collection techniques 

used are interviews, observation and documentation. 
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