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ABSTRAK  

Indonesia memiliki salah satu tujuan negara yaitu memajukan kesejahteraan umum 

yang direalisasikan dengan adanya pelayanan publik. Semakin berkembangnya 

zaman dan teknologi, mengharuskan suatu negara untuk mengikuti perkembangan 

tersebut, layanan publik yang awalnya hanya diberikan secara tatap muka, sekarang 

ini muncul pelayanan publik berbasis teknologi atau e-government. Pelayanan 

publik berbasis teknologi ini dapat diberikan dan dirasakan oleh masyarakat dimana 

saja dan kapan saja, sehingga lebih efektif dan efisien. Dalam menjalankan 

pelayanan publik harus berlandaskan asas di antaranya adalah asas kecepatan, 

kemudahan dan keterjangkauan. Dalam penelitian ini, penulis meneliti mengenai 

“Implementasi Asas Kecepatan, Kemudahan dan Keterjangkauan Layanan Publik 

Pada Sistem Unit Layanan Aduan Surakarta (ULAS)” untuk mengetahui bagaimana 

implementasi dan kendala serta upaya implementasi asas kecepatan, kemudahan 

dan keterjangkauan layanan publik pada sistem Unit Layanan Aduan Surakarta. 

Penelitian dilakukan secara empiris dengan melihat fakta sosial dengan pendekatan 

kualitatif dan kuantitatif yaitu dilakukan dengan kuesioner, wawancara dan 

observasi. Berdasarkan hasil penelitian, implementasi asas kecepatan, kemudahan 

dan keterjangkauan pada Unit Layanan Aduan Surakarta sudah terlaksana dengan 

cukup baik dimana dari segi kecepatan dapat dilihat dari lama waktu merespon, 

lama waktu penyelesaian aduan, dari segi kemudahan dapat dilihat dari apakah 

pengguna kesulitan mengajukan aduan, dari segi keterjangkauan dapat dilihat dari 

biaya dan waktu apakah lebih terjangkau jika dibandingkan dengan pengaduan 

secara manual. Mengenai kendala, terdapat beberapa kendala seperti petugas 

maupun pengguna yang kurang paham, kurangnya informasi, kurangnya fasilitas 

dan kesalahan pada sistem. Mengenai upaya dapat dilakukan dengan memberi 

edukasi sosialisasi, menambah sarana prasarana, dan reward serta punishment. 

Berdasarkan wawancara dilihat dari sisi pelaksana layanan publik, tidak ada 

kendala tetapi hanya terdapat sedikit kekurangan yaitu mengenai pengadu yang 

masih salah dalam memasukkan kategori aduan sehingga sedikit menghambat 

delegasi aduan. Tetapi kekurangan dan kendala tersebut sudah dapat teratasi 

sehingga tidak menjadi masalah. 

Kata kunci : implementasi, pelayanan, asas kecepatan, kemudahan dan 

keterjangkauan 
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ABSTRACT 

Indonesia has one of the state's goals, namely promoting public welfare which is 

realized by the existence of public services. The development of times and 

technology requires a country to keep up with these developments, public services 

that were originally only provided face-to-face, now appear technology-based 

public services or e-government. This technology-based public service can be 

provided and felt by the community anywhere and anytime, making it more effective 

and efficient. In carrying out public services, it must be based on principles, 

including the principles of speed, convenience and affordability. In this research, 

the author examines the "Implementation of the Principles of Speed, Ease and 

Affordability of Public Services in the Surakarta Complaint Service Unit System 

(ULAS)" to find out how the implementation and constraints and efforts to 

implement the principles of speed, convenience and affordability of public services 

in the Surakarta Complaint Service Unit system. The research was conducted 

empirically by looking at social facts with qualitative and quantitative approaches, 

namely carried out by questionnaires, interviews and observations. Based on the 

results of the research, the implementation of the principles of speed, convenience 

and affordability at the Surakarta Complaint Service Unit has been carried out 

quite well where in terms of speed can be seen from the length of time to respond, 

the length of time to resolve complaints, in terms of convenience can be seen from 

whether users have difficulty submitting complaints, in terms of affordability can 

be seen from the cost and time whether it is more affordable when compared to 

manual complaints. Regarding obstacles, there are several obstacles such as 

officers and users who do not understand, lack of information, lack of facilities and 

errors in the system. Regarding efforts can be done by providing socialization 

education, adding infrastructure, and rewards and punishments. Based on 

interviews seen from the side of public service implementers, there are no obstacles 

but there are only a few shortcomings, namely regarding complainants who are still 

wrong in entering the complaint category so that it slightly hampers the delegation 

of complaints. But these shortcomings and obstacles have been resolved so that it 

is not a problem. 

 

Keywords: implementation, service, principles of speed, convenience and 

affordability  
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