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mendapatkan gelar akademis pada bidang studi dan  atau universitas lain dan tidak 

pernah dipublikasikan/ ditulis oleh individu selain penyusun kecuali bila 

dituliskan dengan format kutipan dalam isi skripsi. 
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HALAMAN MOTTO 

 

 

 

“Develop success from failures. Discouragement and failure are two 

of the surest stepping stones to success.” 

- Dale Carnegie 

 

 

"There are no secrets to success. It is the result of preparation, hard 

work, and learning from failure." 

- Collin Powell 
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bimbinganpun selalu dibuat santai dan penuh guyon 

- Pak Antun dan Pak Philipus yang merupakan dosen penguji saat 
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semoga berguna untuk masa depan saya nanti. 
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- Pak Eka, Pak Gayuh, Pak Fajar, Pak Rosi, Mas Sabri yang 
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KATA PENGANTAR 

Alhamdulillah, puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT, 

karena atas karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang 

berjudul Keefektifan Penanganan Keluhan (Complaint Handling) di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Surabaya. Adapun tujuan dari penelitian 

ini adalah sebagai salah satu syarat kelulusan S1 Ilmu Administrasi Negara FISIP-

UNAIR, selain itu juga untuk memberikan suatu pemahaman dan pandangan bagi 

penyelenggara pelayanan publik daerah tersebut tentang penanganan keluhan 

masyarakat yang dapat diterapkan sebagai umpan balik dari masyarakat kepada 

pihak instansi sehingga kedepannya dapat dilakukan perbaikan kualitas 

penyelenggara pelayanan publik secara terus-menerus dan berkelanjutan. 

 Pelayanan publik di bidang administrasi kependudukan merupakan 

sesuatu hal yang sangat penting dimana hasilnya akan berguna untuk pelaksanaan 

pelayanan publik dan pembangunan sektor lain, telah menjadi salah satu 

kebutuhan penting bagi masyarakat sehingga secara tidak langsung menuntut 

adanya penyelenggara publik yang berkualitas. Namun pada kenyataannya masih 

banyak ditemukan adanya pelayanan yang seringkali mengecewakan masyarakat. 

Ketidakpuasan dan tuntutan masyarakat akan pelayanan publik yang belum 

memuaskan ditunjukkan dengan menyampaikan keluhan – keluhan kepada pihak 

penyelenggara pelayanan publik. Upaya perbaikan kualitas pelayanan publik 

tentunya tidak terlepas dari keluhan yang disampaikan masyrakat, karena keluhan 

tersebut dapat memberikan manfaat yang sangat besar bagi pihak penyedia jasa 

layanan itu sendiri. Keluhan masyarakat dapat dijadikan umpan balik dalam 
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meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Hal ini yang mengantarkan 

peneliti untuk melakukan penelitian. 

Peneliti sadar bahwa penulisan skripsi ini masih jauh dari sempurna 

dimana penulis sendiri masih belajar sehingga masih terdapat banyak kekurangan 

dan terjadi kesalahan, sehingga peneliti mengharapkan masukan, kritik, serta 

saran terhadap penulisan hasil penelitian ini  serta peneliti mohon maaf jika dalam 

penulisan ini terjadi banyak kesalahan yang sengaja atau tidak, tidak lupa peneliti 

mengucapkan banyak terima kasih kepada pihak – pihak yang membantu 

menyelesaikan laporan skripsi ini.  

                                                                                                Surabaya, 25 Mei 2015 

 

                                                                          

Muhammad Rizal Setiawan 
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