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ABSTRAK 

 

JOHAN VIVALDI ALEX SANDER, PELAYANAN PENANGANAN 

PENGADUAN MASYARAKAT TENTANG PENERANGANAN JALAN 

UMUM (PJU) PADA DINAS KEBERSIHAN RUANG TERBUKA HIJAU 

(DKRTH) KOTA SURABAYA. 

 

Pengaduan merupakan faktor yang penting untuk membantu pemerintah 

dalam memperbaiki kualitas pelayanan publik. Selama tahun 2016-2020 di 

Pemerintahan Kota Surabaya, Dinas Kebersihan Ruang Terbuka Hijau menjadi 

menduduki peringkat 5 Organisasi Perangkat Daerah teratas yang mendapatkan 

banyak pengaduan. Pengaduan tertinggi tersebut berkaitan dengan penerangan 

jalan umum di Kota Surabaya.Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pelayanan penanganan pengaduan tentang penerangan jalan umum (PJU) pada 

Dinas Kebersihan Ruang Terbuka Hijau (DKRTH) Kota Surabaya. Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif dengan teknik analisis data kualitatif. Hasil 

penelitian menunjukkan pelayanan penanganan pengaduan Dinas Kebersihan 

Ruang Terbuka Hijau (DKRTH) berdasarkan Peraturan Daerah No. 4 Tahun 2014 

Pasal 38 Ayat 2  Tentang Sistem Penanganan Pengaduan yaitu : 1). Aspek 

institusional, terdapat serangkaian aturan kerja yang digunakan dalam 

menindaklanjuti penanganan pengaduan, tindakan yang diperbolehkan dan 

dilarang dalam penanganan pengaduan, dan informasi yang diberikan kepada 

masyarakat. 2). Aspek prosedural, respon saat menerima pengaduan dan 

tindaklanjut penyelesaian pengaduan. 3). Bersifat Integratif, tersedianya media 

saluran komunikasi yang terhubung antar petugas dan tersedia media saluran 

untuk masyarakat. 4). Bersifat Komprehensif, mengkaji jenis dan sifat pengaduan. 

 

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Penanganan Pengaduan, Penerangan Jalan 

Umum. 
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ABSTRACT 

 

JOHAN VIVALDI ALEX SANDER, PUBLIC COMPLAINTS HANDLING 

SERVICE ABOUT PUBLIC STREET LIGHTING (PJU) AT THE DINAS 

KEBERSIHAN RUANG TERBUKA HIJAU (DKRTH) SURABAYA CITY. 

 

Complaints are an important factor to assist the government in improving 

the quality of public services. During 2016-2020 in the City Government of 

Surabaya, Dinas Kebersihan Ruang Terbuka Hijau was ranked as the top 5 

Regional Apparatus Organization that received a lot of complaints. The highest 

complaint was related to public street lighting in the city of Surabaya. The 

purpose of this study was to determine the service for handling complaints about 

public street lighting(PJU) at the Dinas Kebersihan Ruang Terbuka Hijau 

(DKRTH) Surabaya City. This research uses qualitative methods with qualitative 

data analysis techniques. The results showed that the complaint handling service 

of the Dinas Kebersihan Ruang Terbuka Hijau (DKRTH) was based on Peraturan 

Daerah No. 4 Tahun 2014 Pasal 38 Ayat 2 concerning the Complaint Handling 

System, namely: 1). In the institutional aspect, there are a series of working rules 

that are used in following up the handling of complaints, the actions that are 

allowed and prohibited in handling complaints, and information provided to the 

public. 2). Procedural aspects, response when receiving complaints and follow-up 

resolution of complaints. 3). Integrative in character, the availability of 

communication channels that are connected between officers and available media 

channels for the public. 4). Comprehensive in nature, examines the type and 

nature of complaints. 

 

Keywords: Public Service, Complaint Handling, Public Street Lighting. 
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