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IMPLEMNETASI PERATURAN WALI KOTA NOMOR 19 TAHUN

2010 TENTANG YELENGGARAAN PELAYANANPENANGANAN

PENGANDUAN DI LINGKUNGAN PEMERINTAH KOTA MALANG
(Studi Di Kecamatan Klojen, Kota Malang )

Disusun Oleh :

NATANIEL PAULUS KHAMPAK
17031000094

ABSTRAK

Pemerintah selaku penyelenggara pelayanan wajib memberikan prioritas
utama dibidang pelayanan atas Pengaduan yang berasal dari masyarakat. Pada
prinsipnya pelayanan pengaduan masyarakat kepada pemerintah diupayakan agar
mempermudah masyarakat yang akan menyampaikan pengaduannya, antara lain
dengan menyediakan sarana pengaduan atau situs web untuk mempermudah
pengaduan masyarakat ke instansi pemerintah terkait dengan pelayanan yang
diterima oleh masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetaui dan
mendiskripsikan implementasi pengelenggaraan pelayanan pengaduan yang
dilakukan oleh pemerintah Kecamatan Klojen di tinjau dari Perwali No 19 tahun
2010. untuk mengetahui dan mendiskripsikan apa faktor pendorong dan
penghambat penyelenggaraan layanan pengaduan di Kecamatan Klojen.
Penelitian ini bersifat Kualitatif deskriptif dengan menggunakan pendekatan
Yuridis dan empiris dan memilih beberapa informan dengan purposive sampling
dan sumber data yang digunakan adalah Primer dan sekunder. Penelitian ini
berjudul Implemnetasi Peraturan Wali Kota Nomor 19 Tahun 2010 Tentang
Penyelenggaraan Pelayanan Penanganan Penganduan di Lingkungan Pemerintah
Kota Malang. Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa komunikasi yang
berjalan sudah maksimal, sumber daya yang dimiliki oleh Pemerintahan
Kecamatan Klojen sudah memadai, sikap pelaksana, perilaku ASN sudah berjalan
menunjukan sistem pelayanan yang baik, cuman ada perbaikan disisi comunikasi,
struktur Dbirokrasi sudah baik juga, ada beberapa faktor pendukung adalah
teknologi sudah memadai, partisipasi masyarakat sudah sangat baik, yang penting
di perbaiki adalah Kketerlibatan masyarakat dalam mendorong pelayanan di
kecamatan, faktor penghambat adalah Sumber Daya Manusia yang belum
memadai di bagian Pengaduan dan pola koordinasi masih belum maksimal.

Kata kunci : Pelayanan Pengaduan di Lingkungan Pemerintah Kota Malang
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IMPLEMENTATION OF MAYOR'S REGULATION NUMBER 19 YEAR 2010
CONCERNING THE IMPLEMENTATION OF RECOMMENDATION
MANAGEMENT SERVICES IN THE MALANG GOVERNMENT
ENVIRONMENT
(Study in Klojen District, Malang City)
by :

NATANIEL PAULUS KHAMPAK
17031000094

ABSTRACT

The government as the service provider is obliged to give top priority in the field
of service to complaints originating from the community. In principle, public
complaints services to the government are sought to make it easier for people who
will submit their complaints, among others, by providing a complaint facility or
website to facilitate public complaints to government agencies related to services
received by the community. This study aims to identify and describe the
implementation of the implementation of complaint services carried out by the
Klojen District government in terms of Perwali No. 19 of 2010. to find out and
describe what are the driving and inhibiting factors for the implementation of
complaint services in Klojen District. This research is descriptive qualitative by
using juridical and empirical approach and selecting several informants by
purposive sampling and the data sources used are primary and secondary. This
research is entitled Implementation of Mayor's Regulation No. 19 of 2010
concerning the Implementation of Complaint Handling Services in the Malang
City Government. The results of this study can be concluded that the
communication that runs is maximized, the resources owned by the Klojen
District Government are adequate, the attitude of the implementers, the behavior
of the ASN has been running shows a good service system, there are only
improvements on the communication side, the bureaucratic structure is good too,
there are Some of the supporting factors are that technology is adequate,
community participation is very good, what is important to improve is community
involvement in encouraging services in the sub-district, the inhibiting factor is
inadequate Human Resources in the Complaints section and the coordination
pattern is still not optimal.

Keywords: Complaint Service in Malang City Government Environmen
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