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ABSTRAK

Komisi Pelayanan Publik Provinsi Jawa Timur mencatat Kota Surabaya
sebagai kota dengan jumlah pengaduan layanan publik paling banyak dari 38
kabupaten dan kota di Jawa Timur selama semester pertama sejak Januari hingga
Juni 2013. Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga dan Pematusan Kota Surabaya
telah menerima banyak keluhan dari masyarakat yang menuntut adanya
pengelolaan keluhan melalui manajemen dengan tujuan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik.

Tujuan penelitian ini adalah untuk memberikan informasi mengenai
bagaimanakah manajemen keluhan yang diterapkan Dinas Pekerjaan Umum Bina
Marga dan Pematusan Kota Surabaya dapat menyelesaikan setiap keluhan yang
diterima. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pengumpulan data
melalui observasi, interview, dan dokumentasi. Informan ditentukan melalui
teknik purposive sampling dan teknik snowball sampling. Metode penelitian yang
digunakan adalah metode kualitatif dan analisis data dilakukakan melalui reduksi
data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah terjadi peningkatan kualitas
pelayanan publik oleh Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga Kota Surabaya karena
sistem manajemen keluhan dapat dilaksanakan dengan baik.
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ABSTRACT

Public Service Commission in East Java Province noted Surabaya as a
city with the greatest number in public service complaint compare with other 38
cities and provinces in East Java during first semester in January to June 2013.
Department of Higways an Public Work drainage Surabaya has been receiving a
lot of complaints from society that require management through complaint
management in order to increase the quality of public service.

This research aimed to give information about how complaint
management applied by Department of Higways an Public Work drainage
Surabaya solved the complaints. This research was descriptive research with data
collecting by observations, interviews, and documentations. The informant
selected by purposive sampling and snowball sampling techniques. Research
method was qualitative method and data analysis treated on a qualitative scale
through data reduction, data presentation, and draw a conclusion.

The conclusion of this research was the quality of public service in
Department of Higways an Public Work drainage Surabaya has increasing
because the complaint management applied in a good command.

Keywords: Complaint Management, Public Service, Quality of Public Service



ix

KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah S.W.T karena atas karunia,

rahmat, dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang

berjudul Studi Deskriptif Tentang Manajemen Keluhan sebagai upaya

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Pekerjaan Umum Bina Marga

dan Pematusan Kota Surabaya.

Adapun tujuan dari pembuatan Laporan Akhir ini selain untuk prasyarat

kelulusan S1 Ilmu Administrasi Negara FISIP-UNAIR tapi juga untuk

memberikan suatu pemahaman dan pandangan bagi pemerintah daerah setempat

tentang Manajemen Keluhan sebagai upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Publik di Dinas PekerjaanUmum Bina Marga dan Pematusan Kota Surabaya, agar

kedepannya dapat menjadi evaluasi serta perbaikan dalam pelaksanakannya demi

terciptanya kualitas pelayanan publik secara terus menerus dan berkelanjutan.

Peneliti sangat sadar bahwa penulisan laporan ini masih jauh dari sempurna

dimana masih terdapat kekurangan dan terjadinya kesalahan, sehingga peneliti

mengharapkan masukan, kritik serta saran terhadap penulisan hasil penelitian ini

dan peneliti mohon maaf jika dalam penulisan ini terdapat kesalahan baik sengaja

ataupun tidak dan mengucapkan banyak terimakasih kepada pihak-pihak yang

membantu menyelesaikan laporan penelitian ini.

Surabaya, 19 Desember 2014
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menantimu.
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aka Pakde, Nick Mathias aka Codet, Muhammad Rizal aka Jack aka Kliwon.
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Gani, Rizki pratama aka komting, Faris Angger aka lento,Ardian Firmansyah

aka mimen, Farid MB aka ucup, Alvin Havianto, AdipurnaWidagdo aka

porno, Rizki L, Malik aka dewa tidur, Arga, Dwi Karya Bakti aka bagong,
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