DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ....coviiiiiiieiieieese ettt sne s [
HALAMAN JUDUL ..ottt i
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt i
HALAMAN PENGESAHAN. ...ttt \Y;
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN .....oooiiiiie et Y
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ottt Vi
HALAMAN MOTTO ..ottt sttt stee et e e e e snve e snaeesnnneeens vii
KATA PENGANTAR oottt e et e e snte e snaeeannaeeanneeas viil
DAFTAR IS] .ttt ettt sttt ettt sa e sbeeene s Xiv
DAFTAR TABEL ..ottt ettt snesnenn s XVi
DAFTAR GAMBAR ......ooctiiiitieet e ettt aneane s Xvii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt s e a e s s nnaaae e e nnnneeeaas XViii
ABSTRAK .. ... tiitieineeinneeceeeeneeeenee ... .. XiX
ABSTRACTEE. . N .................cooeeneineneenccge o cdieneene ... b O XX
BAB | PENDAHULUAN ..ottt st e b e s e 1
A. Latar Belakang Masalah ... 1
B. RUMUSAN MaSalah ..........cccoviiiiiiee i 14
C. Batasan Masalah ... e 14
D.  Tujuan PenEILIAN .....cceeieiieiee ittt sa e 15
E. Manfaat Penelitian ..........cccooiiieii e 15
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt e enea e 17
AL LANdESAN TOMM.c.ueivieiieiiie ettt st sbe st e sneeneas 17
B. Landasan Konseptual...........c.cccooviiieiiiiie i 22
C. Penelitian SEbeluMNYa.........coociiiiiiiii e 31
BAB 11l METODE PENELITIAN DAN ANALISIS.........ccoooiiieeece, 38
A, Metode PENelitian ........ccoeiiiiiiiieiee e 38
B.  Metode ANAlISIS ......coviiiiiiiie e 48
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...t 52
A, HaSIH PeNEIITIAN ..o e 52



B.  PeMDANASAN. ...t nnnennnnnnnnns 77

BAB V PENUTUP. ... .ottt 100
A, KESIMPUIAN ... e 100
B.  SAIaN ... 106

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

XV



DAFTAR TABEL

Tabel 2. 1 Hasil, Perbedaan, dan Persamaan Penelitian Terdahulu......................

Tabel 3. 1 Informan Penelitian

XVi



Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 3.
Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Data Penanganan Lapak Aduan di Banyumas ..........c.ccceevevenienennnns 4
2 Data Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan OPD Tahun 2022........... 5
3 Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan OPD Tahun 2023................... 5
4 Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan OPD Tahun 2024 ................... 6
5 Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan OPD Tahun 2025.................... 6
1 Kerangka Pemikiran ..........ccooeoeiiiiienieiiiseeeee e 44
2 Teknik Analisis Data Miles dan Huberman ...........cccocoeeiienvinnnne. 50
1 SUSUNAN OFQANISASH .....vveciierreiriereeieseesieeeeseese s sre e e sreeae e neas 55
2 Hasil Kerja DPU BanyUmas..........cccoieiveriinininieieienese e 60
3 Informasi RUAS JAIAN .......cccooveiieiiie e 61
4 Website Lapak Aduan Kabupaten Banyumas...........cccccceeeeieieennans 62
5 Aplikasi SIKS-NG, 2026 ...........ccocereriieieriaiiieseeseseresesieseaseseees 64
6 Screenshot Rating Melalui Lapak Aduan...........cccooeneneieiiiiennne. 67
7 Screenshot Respons dari OPD melalui Lapak Aduan...................... 70
8 Komentar Masyarakat di I1G DPU............ccccccoveiiiiie e 73
9 Screenshot Status Tindakan melalui Lapak Aduan.......................... 74
10 Alur Lapak AdUAN .......cooiiieieeiie it 81
11 Kanal Lapak AdUAN...........coueiviieiiiiienieeeee e 82

Xvii


file:///D:/Joki%20Mesya%20Yudisium/FULL%20TEXT%20NATANIA.docx%23_Toc235730214
file:///D:/Joki%20Mesya%20Yudisium/FULL%20TEXT%20NATANIA.docx%23_Toc235730215
file:///D:/Joki%20Mesya%20Yudisium/FULL%20TEXT%20NATANIA.docx%23_Toc235730216
file:///D:/Joki%20Mesya%20Yudisium/FULL%20TEXT%20NATANIA.docx%23_Toc235730220

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Transkrip Hasil Wawancara Informan 1
Lampiran 2. Transkrip Hasil Wawancara Informan 2
Lampiran 3. Transkrip Hasil Wawancara Informan 3
Lampiran 4. Transkrip Hasil Wawancara Informan 4
Lampiran 5. Transkrip Hasil Wawancara Informan 5
Lampiran 6. Transkrip Hasil Wawancara Informan 6
Lampiran 7. Transkrip Hasil Wawancara Informan 7
Lampiran 8. Transkrip Hasil Wawancara Informan 8

Lampiran 9. Hasil Dokumentasi Peneliti

Xviii



