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ABSTRAK

KINERJA OMBUDSMAN JAWA TIMUR DALAM MENANGANI
PENGADUAN MASYARAKAT

HILMI 1ZAZ ROBBANI
NPM. 17041010086

Pelayanan pemerintah masih sering terjadi suatu permasalahan, terutama dalam
administratife yang membutuhkan lembaga pengawas dalam menampung keluhan
dari masyarakat akan kualitasnya dan menjaga agar tetap pada aturan yang berlaku.
Pemerintah membentuk Lembaga non-struktural yang memiliki tupoksi sebagai
pengawasa pelayanan publik bernama Ombudsman didirikan disetiap Provinsi
Indonesia dan kewenagannya diatur pada UU No 37 Tahun 2008. Pada setiap
provinsi Ombudsman memiliki beban tugas yang berbeda. Terutama Provinsi Jawa
Timur yang memiliki kota dan kabupaten terbanyak se-Indonesia yang berdampak
pada pengaduan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kkinerja
instansi Ombudsman Jawa Timur dalam menangani pengaduan masyarakat. Jenis
penelitian yang digunakan yaitu penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif.
Fokus pada penelitian ini menggunakan faktor-faktor kinerja Organisasi yang
dikemukakan oleh Simanjuntak yang dikutip oleh Haryono (2018) yaitu dukungan
organisasi yang terdiri dari struktur organisasi, penerapan teknologi, dan
lingkungan kerja. Kemampuan dan efektivitas manajemen yang terdiri dari
perencanaan, pengorganisasian, pengawasan. Serta Kinerja setiap orang dalam
organisasi dapat dilihat melalui kompetensi individu dan dukungan manajemen.
Sumber data dalam penelitian ini menggunakan sumber data primer yaitu dari
narasumber yang tekah ditentukan dengan menggunakan Teknik snowball sample,
dokumentasi, dan observasi sedangkan untuk sumber data sekunder bertujuan untuk
melengkapi kebutuhan penelitian. hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa
kinerja Ombudsman Jawa Timur cukup bagus sebagaimana dapat dilihat
penyelesaian pengaduan dapat diselesaikan dengan baik. Meskipun adanya
kekurangan dalam sumber daya manusia yang dimana terjadi pada bidang-bidang
tertentu dan kekurangan printer. Itu tidak menjadi masalah dalam menyelesaikan
pengaduan dari masyatakat

Kata Kunci: kinerja, Ombudsman Jawa Timur, pengaduan masyarakat.
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ABSTRACT

EAST JAVA OMBUDSMAN PERFORMANCE IN HANDLING PUBLIC
COMPLAINTS

HILMI 1ZAZ ROBBANI
NPM. 17041010086

Government services are still often a problem, especially in the administration that
requires a supervisory agency in accommodating complaints from the public about
its quality and keeping it in line with the applicable rules. The government
establishes a non-structural institution that has the main task of supervising public
services named Ombudsman. It is established in every province of Indonesia and
its authority is regulated in Law No. 37 of 2008. In each province the Ombudsman
has a different task load. Especially East Java Province which has the most cities
and regencies in Indonesia which has an impact on public complaints. This study
aims to determine the performance of the East Java Ombudsman in handling public
complaints. The type of research used is descriptive research with a qualitative
approach. The focus in this study uses organizational performance factors proposed
by Simanjuntak cited by Haryono (2018), namely organizational support consisting
of organizational structure, application of technology, and work environment.
Ability and effectiveness of management which consists of planning, organizing,
supervising. As well as the performance of everyone in the organization can be seen
through individual competence and management support. The data sources in this
study used primary data sources, namely from sources who had been determined
using the snowball sample technique, documentation, and observation, while
secondary data sources aimed to complete the research needs. The results of this
study indicate that the performance of the East Java Ombudsman is quite good as
can be seen from the settlement of complaints that can be resolved properly. Despite
the shortage in human resources which occurs in certain fields and printer shortages.
That's not a problem in resolving complaints from the community

Keywords: performance, East Java Ombudsman, public complaints.
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