
ABSTRAK 

Riset ini bertujuan untuk mendeskripsikan strategi ombudsman dalam 
menangani masalah laporan keluhan masyarakat khusunya di kota Surabaya, strategi 
adalah pola keputusan di dalam suatu organisasi yang membentuk dan menampilkan 
tujuan dan sasaran dari organisasi tersebut, ia melahirkan kebijaksanaan dan rencana
rencana untuk mencapai tujuan organisasi tersebut. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode kualitatif deskriptif 
dengan teknik penentuan informan secru'a purposive, data yang diperoleh merupakan hasil 
observasi, wawancara mendalam dan dokumentasi. Proses analisa data dilakukan dengan 
menggabungkan data primer dan sek'Under yang didapat, selanjutnya melakukan 
pengkatagorian menggunakan tema substantif yang disiapkan, dan menata kembali untuk 
dilakukan interpretasi serta penarikan kesimpulan. Kemudian validitas data diuji dengan 
triangulasi data sehingga data yang yang disajikan merupakan data yang absah. 

Hasil penelitian menunjukkan temuan bahwa Ombusdman RI Perwakilan 
Provinsi Jawa Timur dalam menrulgani masalah laporan keluhan masyarakat selain 
berpedoman pada strategi yang sudah di atur dalam undang-undang Ombusdman, dalam 
prakteknya juga memiliki strategi khusus yaitu adanya pelatihan sdm, pembagian tugas 
sdm sesuai dengan bidang yang dikuasai masing-masing dalam menangani setiap laporan 
yang masuk, mulai dari bidrulg kepolisian, pertanahan, drul lain sebagainya telah di bagi 
oleh kepala Ombusdman RI Perwakilan Provinsi Jatim , dimana hal tersebut dilakukan 
untuk mempermudah dan mempercepat proses penyelesaian masalah laporan yang masuk 
ke Ombusdman, strategi khusus lain adalah Ombusdman RI Perwakilan Provinsi Jatim 
juga telah membuat beberapa strategi untuk mendekatkan diri dengan masyarakat dengan 
membuat banyak program aplikasi lewat media so sial seperti lewat facebook, aplikasi 
SIMPEL, dan ASIK yang dibuat untuk mempermudall masyarakat melaporkan keluhan 
mereka ke Ombusdman. 
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