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ABSTRAK 

 

EFEKTIVITAS KINERJA LEMBAGA OMBUDSMAN RI PERWAKILAN 

JAWA TIMUR DALAM MENANGANI MALADMINISTRASI 

PELAYANAN PUBLIK 

 

 

JENNIFER 

NPM. 18041010020 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa efektivitas kinerja 

Ombudsman RI Perwakilan Jawa Timur dalam Menangani Maladministrasi 

Pelayanan Publik. Undang-Undang RI Nomor 37 Tahun 2008 Tentang 

Ombudsman Republik Indonesia. Undang-Undang tersebut menjelaskan mengenai 

pembentukan lembaga ombudsman yang bertujuan untuk mengawasi sistem 

pelayanan publik di Indonesia dan undang-undang tersebut menjelaskan mengenai 

tugas dan fungsi ombudsman yang memiliki tupoksi sebagai badan pengawas dan 

pihak yang menindak lanjuti atau menangani segala bentuk kasus dari tindakan 

maladministrasi pelayanan publik. Masalah difokuskan pada efektivitas kinerja 

Ombudsman RI Perwakilan Jawa Timur dalam Menangani Maladministrasi 

pelayanan publik. Teori yang digunakan yaitu teori efektivitas organisasi menurut 

Richard M. Steers dengan menggunakan empat indikator yaitu produktivitas, 

kemampuan untuk beradaptasi, kepuasan kerja, pencarian sumber daya.  Data-data 

dikumpulkan melalui metode penelitian deskriptif kualitatif yang mana teknik 

pengumpulan datanya menggunakan teknik observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Sumber data yang digunakan yaitu data primer dan sekunder. Kajian 

ini menyimpulkan bahwa Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis  

menunjukkan bahwa kinerja Ombudsman RI Perwakilan Jawa Timur telah 

memenuhi keempat indikator efektivitas tersebut, sehingga kinerja lembaga yang 

dilakukan dapat dikatakan cukup efektif dalam menangani maladministrasi 

pelayanan publik sesuai prosedur serta selalu berusaha menyelesaikan aduan 

maladministrasi sesuai target meskipun, terdapat kekurangan pada pegawai atau 

personil yang ada saat ini. 

 

Kata Kunci: Efektivitas, Ombudsman RI, Maladministrasi, Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 

 

 

EFFECTIVENESS PERFORMANCE OF INSTITUTION OMBUDSMAN RI 

REPRESENTATIVE OF EAST JAVA IN HANDLING 

MALADMINISTRATION PUBLIC SERVICES 

 

JENNIFER 

NPM. 18041010020 

 

 

This study aims to determine and analyze the performance effectiveness of the 

Indonesian Ombudsman RI Representative for East Java in Handling Public 

Service Maladministration. In Law Number 37 of 2008 concerning the Ombudsman 

Republic of Indonesia. The law explains the establishment of an ombudsman 

institution that aims to oversee the public service system in Indonesia and the law 

explains the duties and functions of the ombudsman who has the main function as 

a supervisory body and parties who follow up or handle all forms of cases of 

maladministration of public services . The problem is focused on the effectiveness 

of the performance of the Indonesian Ombudsman RI Representative for East Java 

in Handling Public Service Maladministration. The theory used is the theory of 

organizational effectiveness according to Richard M. Steers using four indicators, 

namely productivity, ability to adapt, job satisfaction, resource search. The data 

were collected through a qualitative descriptive research method in which the data 

collection techniques used observation, interviews and documentation. The data 

sources used are primary and secondary data. This study concludes that based on 

the results of research conducted by the author shows that the performance of the 

Indonesian Ombudsman RI Representative for East Java has fulfilled these four 

indicators of effectiveness, so that the performance of the institutions carried out 

can be said to be quite effective in dealing with maladministration of public services 

according to procedures and always trying to resolve maladministration 

complaints according to the target even though, there are deficiencies in existing 

employees or personnel this. 

 

Keywords: Effectiveness, Ombudsman RI, Maladministration, Public Service 
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