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ABSTRAK
Nama : Agung Puji Saputra
Program studi : Magister Administrasi Publik
Judul : Tata Kelola Pelayanan Publik Sebagai Daya Tarik Wisata
Pada Pengunjung di Taman Margasatwa Ragunan Tahun
2025
Pembimbing : Dr. Zulmasyhur, M.Si

Berdasarkan hasil penelitian bahwa tata kelola pelayanan publik di Taman
Margasatwa Ragunan belum diimbangi dengan peningkatan kapasitas dan kualitas
pengelolaan pelayanan publik, terutama pada periode high season, seperti hari raya
idul firi, natal dan tahun baru sehingga menimbulkan kepadatan, ketidakefisienan
layanan, dan penurunan kenyamanan pengunjung. Kondisi ini menunjukkan bahwa
pengelolaan pelayanan publik masih cenderung berorientasi pada aspek operasional
jangka pendek, sementara prinsip keberlanjutan pelayanan publik belum terkelola
secara optimal. Penelitian ini bertujuan untuk < menganalisis keberlanjutan
pengelolaan pelayanan publik dalam merespons dinamika tingginya jumlah
pengunjung di Taman Margasatwa Ragunan. Penelitian ini menggunakan metode
penelitian kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara
mendalam, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
meskipun pengelolaan pelayanan publik telah mengalami sejumlah perbaikan
secara operasional, masih terdapat kendala pada aspek perencanaan jangka panjang,
konsistensi penerapan standar pelayanan, serta keterlibatan sumber daya manusia
di tingkat lapangan, sehingga diperlukan penguatan tata kelola pelayanan publik
yang berorientasi pada keberlanjutan.

Kata kunci

Tata kelola; pelayanan publik; keberlanjutan; pengelolaan pelayanan; Taman
Margasatwa Ragunan.
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ABSTRACT
Name : Agung Puji Saputra
Study Program : Master of Public Administration
Title : Good Governance in Public Service as a Tourist Attraction

for Visitors at Taman Margasatwa Ragunan in 2025
Counsellor : Dr. Zulmasyhur, M.Si

Based on the research results, public service governance at Taman Margasatwa
Ragunan has not been matched by an increase in the capacity and quality of public
service management, especially during high season periods, such as Eid al-Fitr,
Christmas, and New Year season, resulting in overcrowding, service inefficiencies,
and decreased visitor comfort. This condition indicates that public service
management still tends to be oriented towards short-term operational aspects, while
the principle of public service sustainability has not been optimally implemented.
This study aims to analyze the sustainability of public service management in
responding to the dynamics of the high of visitors at Taman Margasatwa Ragunan.
This study uses a descriptive qualitative research’ method with data collection
techniques through in-depth interviews, observation, and documentation. The
results show that although public service management has undergone a number of
operational improvements, there are still obstacles in the aspects of long-term
planning, consistent application of service standards, and human resource
involvement at the field level, so that the strengthening of public service governance
is oriented towards sustainability.

Keywords

Good Governance; public services; sustainability; service management; Taman
Margasatwa Ragunan.
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