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ABSTRAK

Implementasi Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
telah menjadi perhatian utama dalam upaya meningkatkan kualitas layanan
administrasi di berbagai wilayah di Indonesia. Penelitian ini difokuskan pada studi
kasus pelayanan administrasi di Kecamatan Tambun Selatan, Kabupaten Bekasi,
dengan tujuan mengidentifikasi dampak implementasi undang-undang ini dalam
aspek transparansi, akuntabilitas, dan partisipasi masyarakat. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa implementasi Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 telah
memberikan dampak positif dalam upaya meningkatkan transparansi pelayanan
administrasi. Langkah-langkah seperti penyediaan informasi yang lebih mudah
diakses dan pemenuhan hak informasi bagi masyarakat telah meningkatkan tingkat
transparansi proses administrasi di Kecamatan Tambun Selatan. Selain itu, upaya
untuk mendorong akuntabilitas juga terlihat melalui adanya mekanisme pengaduan
dan penanganan keluhan yang lebih terstruktur. Partisipasi masyarakat dalam
proses pelayanan administrasi juga mengalami peningkatan. Undang-Undang
tersebut telah mendorong terciptanya ruang partisipasi bagi masyarakat dalam
mengawasi dan memberikan masukan terhadap penyelenggaraan layanan publik.
Melalui forum-forum partisipatif, masyarakat dapat secara aktif terlibat dalam
pemantauan dan evaluasi pelayanan yang diberikan oleh instansi terkait.Meskipun
demikian, penelitian ini juga mengidentifikasi beberapa kendala dalam
implementasi Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 di Kecamatan Tambun
Selatan. Beberapa petugas pelayanan masih memerlukan pemahaman yang lebih
mendalam tentang aturan-aturan undang-undang tersebut, dan keterbatasan sumber
daya juga masih menjadi tantangan dalam memberikan pelayanan yang optimal.
Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan gambaran yang komprehensif
tentang dampak implementasi Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik dalam konteks layanan administrasi di Kecamatan Tambun
Selatan. Implikasi dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
positif dalam perbaikan dan pengembangan sistem pelayanan publik di wilayah ini
dan sejenisnya, serta mendorong perkembangan penerapan undang-undang serupa
di seluruh Indonesia.

Kata kunci: Implementasi Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, Pelayanan
Administrasi, Transparansi, Akuntabilitas, Van Meter dan Van Horn
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ABSTRACT

This research was conducted in South Tambun District, Bekasi Regency. The
problems that occur are quite interesting to study, where are government employees
in providing public services whether they have been implemented properly and the
most important thing is the application of 5S (Smile, Greet, Greeting, Polite, and
Courteous) for excellent service down to the sub-district level up to in 2023
especially in South Tambun sub-district, Bekasi district. The study was a qualitative
case study with 3 informants, namely 1 secretary of the South Tambun sub-district
office, 1 head of government of the South Tambun sub-district office and 1 resident
of the South Tambun sub-district. Data collection techniques were carried out
through library research and field research using interview, recording and
observation methods. The results of the study show that the implementation of the
5S culture as an effort to create quality services has been quite effective, this can be
seen from the community satisfaction index for good service at the Tambun Selatan
sub-district office. However, there are still several elements that need to be
improved, namely in terms of service requirements, speed of service time, and
quality of service facilities and infrastructure. Quality service is closely related to
satisfaction and public trust in the service. Responsiveness of government officials
to the needs of every community is important, so it is also mandatory to show the
best attitude in responding to various interests, one of which is by implementing the
5S culture (Smile, Greet, Greeting, Polite and Polite). Implementation of the
principle of public service is the embodiment of good governance. Therefore, the
implementation of public services must begin with the service system. The purpose
of this research is to find out the principles of public service delivery based on
Government Regulation no. 96 of 2012, and the obstacles to serving in the
Jatimulya sub-district. The results of applying the principles of public service in the
Jatimulya sub-district have tried to provide services even though they do not meet
the principles in Government Regulation No. 96 2012 concerning public service
delivery. Kelurahan Jatimulya has several indicators that have not been fully met,
namely: guidelines and accessibility. So it is suggested to further improve and
perfect the service and improve the two indicators that have not been implemented.
Keywords: Implementation of 5S, Implementation of Law Number 25, Public
Service.

Xi


mailto:Fajarsaga13@gmail.com

DAFTAR ISl

PERNYATAAN ORISINALITAS i
LEMBAR PERSETUJUAN, i
LEMBAR PENGESAHAN PENGUJUAN SKRIPSI......ccovmvernnernsesssnnes iii
LEMBAR PERSEMBAHAN iv
KATA PENGANTAR caiivmiimsismiimsiisiiiviiiisisioivesosssssss v
MOTTO viii
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ix
ABSTRAK X
ABSTRACT sovcomseucanssssonsassassrissrascsssissssrssissssssssiasssssssstinsassssssssisissvsrsissossases xi
DAFTAR ISI xii
DAFTAR TABEI v  XiV
DAFTAR GAMBAR XV

BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah ..o

1.2 Perumusan Masalah........ccoeviminiiniinnininiennsennsessnaeens
1.3 Titjuan PeneliRidl cucemommsmmsmussmmmmemonsmesmamssernre
1.4 Signifikansi Penelitian.........c.oeuoneuereeneeeciceeeseseesnne
1.5 Sistematika Penelitian.....ccmsmssassisssssssassnsssnsnsassssiassisasass
BAB Il KERANGKA TEORI 16
21 Kebijakin PUDIK sueiiereissiiosmesmercomenrriismissinssssanssmessnibessssnssases

2.2 Implementasi kebijakan......ccoceieeasescsiansassossansensnssassansisnsens

2.3 Pelayanan Publik ......ceussmssissssmossisissmimmatisiaiss
2.4 Kerangks BerfIKir ....coummaasmsevmmnsssomsmsossssiseisos
2.5 Définisi Operasional.ossissmommsmmonsummuesessosmsases
2.6 AsumSi PEnelitian .c.overeersosssisssisisnsssnnissarsnessieninsssssasrsssnsasnsassasses
BABIII METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Paradigma Penelitian ........cceviiininnnnnnmenenes

3.2 Metode Penelitian Kualitatif,.....oocovvveiiiiiiinnnicniiiiiieeiieinnes

3.3 Desain Penelilian .o.ccovveveieveeiesisssessneesioeioreesuesssssssasesssssssessessns
3.4 Sumber dan Teknik Perolehan Data........ccccooveienvvevceniiiniiiininnes

xii



47
49
50
51
51

3.5 Goodness dan Quality Criteria Penelitian ...........ccc.....
3.6 Tempat dan Waktu Penelitian...........cceoieniniiniininsnccnnscsnnne.
3.7 Keterbatasan Penelitian .......ccevuianrene

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. .cccouunuimsmnsissusisses
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian..........ccoimmmmmmnsnnine
4.2 Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Undang-undang Nomor

25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik (Studi Kasus Pelayanan
60

64
81
85
85
86
920

Administrasi Kecamatan Tambun Selatan Kabupaten Bekasi ........

4.3 Hasil Penelitian..........c.ccocucsmmmnrnimrssesssssssnsnsassssnnsns

4.4 PemDbaNASAN .......ceerereeririeriesnnns s s st ssssssbsssssssssssnssassasane
BAB V KESIMPULAN.....ccccurmrensrnnsesnns

5.1 KESIMPUIAN ...vvevsinscaciimessenenssssnsersssessrsssmsssesssstsssssnsnsnssssasnss

5.2 REKOMENUASH ..vvruruerrsrsasisesssesssesssssmsssnsussesmsssssssssnsnsssassasasasssseanss

DAFTAR PUSTAKA ..cccreisrusmsrismsmsrssssessessassasassnsnsamsnsassassessssssssssssinsansnsassasas

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Pendekatan Implementasi Kebijakan Menurut Van Meter dan Van

o 0] 1T 22
Tabel 3. 1 Tabel INforman........ooo o 46
Tabel 3. 2 Jadwal penelitian ...........cccooveiiiiiiie e 49

Tabel 4.1 Batas Wilayah Desa/ Kelurahan di Kecamatan Tambun Selatan,

Tabel 4. 2 Penduduk, Laju Pertumbuhan Penduduk, Menurut
Desa/Kelurahan di Kecamatan Tambun Selatan, 2020.............ccccccovevviviiienen. 57

Tabel 4.3 Distribusi Persentase Penduduk, Kepadatan Penduduk Menurut
Desa/Kelurahan di Kecamatan Tambun Selatan, 2020.............ccccocoooiiiiinnen, 58

Tabel 4.4 Rasio Jenis Kelamin Menurut Desa/Kelurahan di Kecamatan
Tambun Selatan, 2020 ........oooeeeee oo 59

Tabel 4.5 Jumlah Penduduk Menurut Kelompok Umur dan Jenis Kelamin di
Kecamatan Tambun Selatan, 2020...........ccociiiinininiinine e, 60

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Keranka Berfikir

Gambar 3. 1 Teknik Pengumpulan Data ...........cccocevviiiiiienieneecee e

XV



SKRIPSI FAJAR SURYA PUTRA

ORIGINALITY REPORT

2% 22 1Tox 1%

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

repository.unismabekasi.ac.id 4
Internet Source %

serupa.id 2%

Internet Source

H

M Submitted to Konsorsium Perguruan Tinggi 1 %

Swasta Indonesia
Student Paper

repository.uin-suska.ac.id 4 %
internet Source

Submitted to Sriwijaya University ‘1
Student Paper %

repository.ub.ac.id 1
Internet Source %

jurnal.uisu.ac.id '
internet Source %

E docplayer.info 1
Internet Source %

ejournal.fisip.unjani.ac.id ‘
Internet Source %

XVi



