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ABSTRAK 
 

Pengelolaan pengaduan masyarakat sangatlah penting bagi instansi pemerintahan karena 

pengelolaan pengaduan yang terstruktur dan sistematis akan mewujudkan pelayanan 

publik yang berkualitas dan bertujuan untuk memperbaiki kekurangan dan kesalahan 

yang dilakukan oleh penyedia layanan dengan berfokus dalam mengadakan sarana 

pengelolaan pengaduan maupun membantu penyelenggara dalam memperbaiki 

kekurangan yang diberikan dalam pelaksanaan pelayanan sehingga mampu mengurangi 

masalah yang ditemui dalam pelayanan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik 

lagi. Berdasarkan latar belakang tersebut  Penelitian ini bertujuan untuk Menganalisis 

pengelolaan pengaduan masyarakat dalam pelayanan publik di Badan Pertanahan 

Nasional Kabupaten Bekasi, menganalisis kualitas pelayanan pada pelayanan pengaduan 

masyarakat dalam pelayanan publik di Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Bekasi, 

dan menganalisis Kendala pada pengelolaan pengaduan masyarakat dalam pelayanan 

publik di Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Bekasi. Penelitian ini bersifat deskriptif 

kualitatif dengan desain studi kasus. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui  

wawancara, observasi langsung, studi pustaka dan dokumentasi. Data penelitian diperoleh 

dari sumber informan kunci. Dengan menggunakan teknik purposive sampling. Data 

penelitian dianalisis dengan langkah pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan 

penarikan kesimpulan/verifikasi.  Hasil kajian menyimpulkan bahwa pertama, 

pengelolaan pengaduan masyarakat dalam pelayanan publik di kantor Badan Pertanahan 

Nasional Kabupaten Bekasi  sudah berjalan dengan baik, menunjukkan pengelolaan 

pengaduan masyarakat di Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Bekasi dalam pelayanan 

publik melalui pengelolaan pengaduan yang berdasarkan pada  prinsip-prinsip 

pengelolaan pengaduan. Kedua kualitas pelayanan pada pelayanan pengaduan masyarakat 

dalam pelayanan publik di Badan Pertanahan Nasional Kabupaten Bekasi sudah berjalan 

dengan baik, dengan berperan aktif dalam tindak lanjut penanganan pengaduan 

masyarakat yang berdasarkan pada  indikator kualitas pelayanan. Dibalik pelayanan yang 

dapat dikatakan baik masih terdapat kendala dengan sistem online yang digunakan, 

terkadang terjadi kesalahan pada sistem, Sosialisasi dalam pelayanan pengaduan 

dilakukan dengan berbagai cara, mulai dari media sosial dan disebarluaskan di 

masyarakat, namun tidak semua orang menggunakan media sosial dimana terdapat 

informasi tentang layanan pengaduan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Pelayanan Publik; Pengaduan Masyarakat; Pengelolaan. 
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ABSTRACT 
 

Management of public complaints is very important for government agencies because 

structured and systematic complaint management will create quality public services and 

aims to correct deficiencies and mistakes made by service providers by focusing on 

providing complaints management facilities and assisting organizers in correcting 

deficiencies provided in the implementation service so as to reduce the problems 

encountered in the service to provide even better service. Based on this background, this 

study aims to analyze the management of public complaints in public services at the 

Bekasi Regency National Land Agency, analyze the quality of service in public 

complaints services in public services at the Bekasi Regency National Land Agency, and 

analyze the constraints on the management of public complaints in public services in 

Bekasi Regency. Bekasi Regency National Land Agency. This research is descriptive 

qualitative with case study design. Data collection techniques were carried out through 

interviews, direct observation, literature study and documentation. Research data 

obtained from key informant sources. By using purposive sampling technique. The 

research data were analyzed with the steps of data collection, data reduction, data 

presentation, and drawing conclusions/verification. The results of the study conclude that 

first, the management of public complaints in public services at the Bekasi Regency 

National Land Agency has been running well, showing the management of public 

complaints at the Bekasi Regency National Land Agency in public services through 

complaint management based on the principles of complaint management. Second, the 

quality of service in public complaints services in public services at the Bekasi Regency 

National Land Agency has been running well, by playing an active role in the follow-up 

of handling public complaints based on service quality indicators. Behind the service that 

can be said to be good there are still obstacles with the online system used, sometimes 

errors occur in the system, Socialization in the complaint service is carried out in various 

ways, ranging from social media and disseminated in the community, but not everyone 

uses social media where there is information about complaint service. 

 

Keywords: Service Quality; Public service; Public Complaints; Management. 
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